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El presente trabajo de investigación, tiene como objetivo aumentar la productividad 
de la empresa CIRO CP SAC con la implementación de la Gestión por Procesos. 
Mediante el Diagrama de Ishikawa se identificó las causas de la baja productividad, 
de las cuales se propusieron una serie de mejoras, siguiendo cuatro pasos 
(identificación y secuencia en el proceso, descripción del proceso, monitoreo y 
medición de procesos y mejora el proceso). La investigación tuvo como población 
a los procesos del área de gestión documental y el área operativa, los datos fueron 
recolectados por 12 semanas antes y 12 semanas después. Se aplicó un análisis 
descriptivo de las variables independiente y dependiente para evaluar las mejoras. 
Se realizó la estadística inferencial a las variables dependientes (eficiencia y 
eficacia) con el programa SPSS, se usó el estadígrafo Shapiro Wilk para determinar 
si los datos son parametritos o no paramétricos. Finalmente se concluyó que la 
Gestión por procesos aumenta la productividad en la empresa CIRO CP SAC, lo 
cual fue de 35%.  
 
Plabaras clave: Gestión por Procesos, Valor agregado, Satisfacción del Cliente, 
















The present research work aims to increase the productivity of the CIRO CP SAC 
company with the implementation of Process Management. Through the Ishikawa 
Diagram, the causes of low productivity were identified, of which a series of 
improvements were proposed, following four steps (identification and sequence in 
the process, description of the process, monitoring and measurement of processes 
and improvement of the process). The research had as population the processes of 
the document management area and the operational area, the data was collected 
weekly 3 months before and 3 months after. A descriptive analysis of the 
independent and dependent variables was applied to evaluate the improvements. 
Inferential statistics were performed on the dependent variables (efficiency and 
efficacy) with the SPSS program, the Shapiro Wilk statistician was used to 
determine if the data are parametric or non-parametric. Finally, it was concluded 
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1.1 Realidad problemática 
La gestión por procesos, un avance dialectico en las organizaciones, es una forma  
de dirigir la interacción del personal y guiar la compañía en torno al consumidor o 
cliente. Generalmente, las instituciones se han organizado como organizaciones 
por departamentos o áreas funcionales, en muchos casos no tienen que ver con la 
necesidad del cliente. Varios procesos fluyen horizontalmente a través de las  
organizaciones funcionales: En algunas áreas, pueden encontrarse “nicho de 
poder”, que tiene el problema de asignar responsabilidades durante todo el 
proceso, y no puede estar acompañado por el poder ejecutivo bajo ninguna 
circunstancia para evitar interferir con la jerarquía (Pérez, 1996). En resumen, se 
puede decir que las herramientas implementadas en la compañía ayudaran a 
aumentar la productividad, aumentar la eficiencia y ser comercialmente 
competitivos, porque todas las áreas tendrán el objetivo de “satisfacer a los 
clientes”. 
La visión del estado para actualizar las políticas de gestión pública es servir a las 
personas en un estado moderno, una de sus características es proporcionar 
orientación a los ciudadanos, es decir, un país asigna recursos, diseña procesos y 
define sus productos y resultados basados en las necesidades de los ciudadanos, 
(SGP, 2016), su objetivo de política es aplicar la gestión de procesos y promocionar 
la esquematización administrativa en todas las instituciones públicas para obtener 
resultados satisfactorios en la mejora de los procedimientos y servicios para 
ciudadanos y empresa. Esto es consistente con el tercer pilar de la estrategia de la 
gestión por procesos: la optimización del proceso de la cadena de producción y el 
ajuste correspondiente del proceso de apoyo debe comenzar con la definición de 
la estrategia. ¿Cuál es el producto o servicio que se debe producir y lo que los 
ciudadanos pretenden valorar más son las características o atributos del producto? 
Entonces, se debe determinar cada operación requerida para producir el producto 
o servicio.  
Las empresas pequeña y medianas (Pymes), que pertenecen al sector de 




presentan innumerables problemas en su línea de valor, a ello no es ajeno la 
empresa Construcción e Implementación de Fibra Óptica CP S.A.C., como 
cualquier empresa de este tipo, tiene problemas en sus diferentes áreas, cada 
departamento se dedica a realizar su propio trabajo y lograr su propio objetivo, no 
están comprometidos con un solo objetivo, que es satisfacer al cliente, pero al área 
que presenta más conflictos es el de operaciones, porque presenta 
descoordinación, desmotivación de los técnicos, el personal carece de 
conocimientos sobre los procesos, a consecuencia de ello no se cumple con el 
objetivo planeado, es decir que la productividad de la organización es regularmente 
eficiente, por tanto el resultado final es la insatisfacción del cliente y baja 
competitividad.  
 
1.3  Formulación del problema  
¿Cómo la aplicación de gestión por procesos aumenta la productividad en la 
empresa CIRO CP SAC Ate, 2020? ; ¿Cómo la aplicación de gestión por procesos 
optimiza los recursos en la empresa CIRO CP SAC Ate, 2020? Y ¿Cómo la 
aplicación de gestión por procesos incrementa el cumplimiento de las metas en la 
empresa CIRO CP SAC Ate, 2020? 
1.4  Justificación de la investigación  
 Justificación Teórica: En la presente investigación se aplicará diversas 
metodologías de análisis, conceptos de Gestión de procesos y productividad  
para investigar y solucionar el problema de la empresa CIRO CP SAC. Se 
implementará un sistema de Gestión por procesos para medir y controlar la 
eficiencia de los diversos procesos de la empresa, luego se aplicaran las 
mejoras con sus indicadores para aumentar la eficiencia de los procesos.  
 
 Justificación Social: Al mejorar la eficiencia del proceso de la empresa 
CIRO CP SAC, el entorno de trabajo será más ordenado y los trabajadores 
tendrán objetivos claros, lo que traerá un mejor clima organizacional y 





 Justificación Económica: El desarrollo y la ejecución de la gestión de 
procesos permitirá el orden y el seguimiento de las actividades de la 
empresa, esta optimización puede controlar y reducir el costo de actividades 
innecesarias, aumentado así la productividad sin afectar la calidad de los 
servicios prestados por la empresa CIRO CP SAC.  
 
1.5. Objetivos  
Determinar cómo la gestión por procesos aumenta la productividad en la empresa 
CIRO CP SAC ATE, 2020; Determinar cómo la aplicación de gestión por procesos 
optimiza  los recursos en la empresa CIRO CP SAC Ate, 2020; y Determinar cómo 
la aplicación de gestión por procesos incrementa el cumplimiento de las metas en 
la empresa CIRO CP SAC Ate, 2020.  
1.6. Hipótesis   
La aplicación de la gestión por procesos aumenta la productividad en la empresa 
CIRO CO SAC ATE, 2020; La aplicación de gestión por procesos optimiza los 
recursos en la empresa CIRO CP SAC Ate, 2020; y La aplicación de gestión por 
procesos incrementa el cumplimiento de las metas en la empresa CIRO CP SAC 
Ate, 2020. 
 
Para realizar el diagrama de Ishikawa, en primer lugar se hace el método de la 
observación para ver los posibles factores que pueden afectar la productividad de 
la empresa, luego se hace la lluvia de ideas, clasificando la información encontrada 
se coloca en el diagrama de Ishikawa (ver figura 1). 
Seguidamente, mediante la aplicación de una encuesta (ver anexo 1) (elaborada 
según la información obtenida) a los empleados de cada área de la empresa, el 
número de encuestados fue a 15 personas, se realizó un análisis de criticidad, el 
empleado asignaba un valor (ver tabla 1) a los problemas planteados en la 
encuesta. Posteriormente, los resultados obtenidos con el instrumento aplicado, fue 





Tabla 1 Valoración de criticidad 
 
  
Después de analizar la tabla 2, se determinó los principales problemas con el 
método de criticidad, es decir los problemas elegidos fueron según a la valoración 
de criticidad que pertenecen al nivel alto y medio, como se representa en la tabla 
1, los problemas determinados afectan significativamente a la productividad de la 
empresa CIRO CP SAC, por ello se requiere plantear posibles soluciones para 
reducir los problemas (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10), los cuales fueron ordenados en 
forma descendente tal como muestra la tabla 3.   
Por último, los problemas mencionados en la tabla 3 fueron plasmados en el 
diagrama de Pareto tal como muestra el gráfico 2, de los cuales se puede observar 
que el punto de intersección entre la línea de 80-20 con la línea del porcentaje 
acumulado  está en el problema 7, es decir que los problemas más  primordiales lo 
cual afecta la productividad están del problema 7 a la izquierda, por lo cual las 
mejoras a realizar para aumentar la productividad será desde (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7). 
Es por ello que la herramienta a implementar es la Gestión por procesos para 
aumentar la productividad en la empresa CIRO CP SAC.  
1 a 3 Bajo
4 a 6 Medio













1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
8 10 8 9 10 7 8 10 8 10 8 9 8 10 10 133 9
7 6 7 6 7 6 7 7 6 6 7 6 7 6 7 98 7
7 5 6 5 6 7 5 7 5 6 6 5 6 5 6 87 6
9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 8 9 8 127 8
5 6 5 6 7 6 5 5 6 5 7 8 8 5 5 89 6
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 20 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 1
10 9 10 8 9 10 10 9 10 9 10 10 10 10 10 144 10
9 10 9 10 10 9 10 9 10 9 9 9 9 9 9 140 9
1 2 1 2 2 3 2 3 1 2 1 2 2 2 2 28 2
2 3 2 2 1 2 1 2 1 1 2 3 2 1 2 27 2
1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 22 1
1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 23 2
2 2 1 1 2 1 3 1 2 3 1 3 3 1 1 27 2
8 9 10 10 9 8 8 9 9 10 10 8 7 8 9 132 9
4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 53 4
5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 68 5
1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 23 2
2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 38 3
Σ Prom
ANÁLISIS CRÍTICO 
Incumplimiento de actividades 
programadas por falta de coordinación
6 M's
PROBLEMAS 
NÚMERO DE ENCUESTADOS 
Área operativa no capacita
 al personal y se genera 
reproceso de información 
Personal del área operativa no
 tiene actitud de servicio  
Personal de área operativa




MANO DE OBRA Descoordinación entre personal de caja 
chica y operativa
Postes de fibras de 
vidrios quebrados 
Entrega de informacion fuera
 de tiempo al área documental 
Bobina de fibra óptica dañada 
Falta de normativas para comunicación
 entre áreas documental y operativa 
MEDIO 
AMBIENTE 
Falta de mantenimiento preventivo de 
cámara digital y GPS




Falta de mantenimiento 
preventivo de OTDR y fusionadora
Falta de indicadores de control de procesos
Carpas presentan agujeros 
Carpas presentan olores desagradables 
Falta de ventilación en las carpas
Escasa calibración de OTDR 
Falta de calibración de la fusionadora





Tabla 3 Problemas identificados en la empresa CIRO CP SAC 
 
 
Gráfico 1 Diagrama de Pareto de los problemas principales que afectan a la empresa 
CIRO CP SAC 
 
 







Incumplimiento de actividades 
programadas por falta de 
coordinación
10 14% 10 14% 80%
P2
Personal de área operativa entrega 
información incompleta al área 
documental
9 13% 19 26% 80%
P3
Falta de normativas para 
comunicación entre áreas 
documental y operativa 
9 13% 28 39% 80%
P4
Falta de indicadores para control de 
procesos
8 11% 36 50% 80%
P5
Entrega de información fuera de 
tiempo al área ducumental
8 11% 44 61% 80%
P6
Personal de área operativa no tiene 
actitud de servicio
7 10% 51 71% 80%
P7
Área operativa no capacita al 
personal y se genera reproceso de  
información
6 8% 57 79% 80%
P8
Descoordinación entre personal de 
caja chica y operativa
6 8% 63 88% 80%
P9 Laptop y computadora sin antivirus 5 7% 68 94% 80%
P10
Falta de mantenimiento preventivo 
de cámara digital y GPS 









































II. MARCO TEÓRICO  
 
2.1 Trabajos previos  
Nacionales:  
Ponce (2016) en su tesis para optar el Título de Ingeniero Industrial ,“Propuesta de 
implementación de gestión por procesos para incrementar los niveles de 
productividad en una empresa textil”, planteó como objetivo, aumentar la 
productividad a través de Gestión por Procesos, inició identificando los problemas 
de la organización y luego aplicó la opción más relevante mediante el uso de la 
metodología PDCA, llegó a la siguiente conclusión: La aplicación de la “Gestión por 
Procesos” disminuye el 50% de las causas atribuidas al defecto “Fuera de tono” por 
eso obtuvo  la disminución del efecto, la aplicación aumenta del margen 
operacional. 
Fernández y Ramírez (2017) en su tesis para optar el Título de Ingeniero Industrial 
“Propuesta de una plan de mejoras, basado en Gestión por Procesos, para 
incrementar la Productividad en la empresa Distribuciones A & B”, plantearon como 
objetivo, elaboraron mejoras basado en Gestión por Procesos, para que aumente 
la productividad de la organización, lo realizaron  utilizando, el mapa de procesos, 
los diagramas de flujo, y los diagramas causa efecto correspondiente, y 
concluyeron en lo siguiente, el resultado de la productividad después de 
implementar el plan de mejora propuesto, se encontrara un aumento aproximado 
en  22.18%. 
Huamán (2017) en su tesis para optar el Título de Licenciado en Administración 
“Diseño de un sistema de Gestión por procesos para mejorar la productividad y 
competitividad de la panadería LULI”, planteó como objetivo, crear un esquema de 
Gestión por Procesos que colabore al mejorar de la productividad y la competencia 
de la panadería, indagó diversos diseños y luego realizo una investigación a corto 
plazo de un esquema de gestión por proceso que contribuya a conseguir la 
productividad y la competencia, y concluyó lo siguiente, en la evaluación de la 
situación actual determinó que en la panadería Luli, en la panadería no se maneja 




valor añadido sobre la entrada y salida estos deben estar dirigidas al objetivo de la 
panadería, que vendría a ser  elaborar panes asegurando la calidad del producto.                      
Coaguilla (2017) en su tesis para optar el Título de Ingeniero Industrial, “Propuesta 
de implementación de un modelo de Gestión por Procesos y Calidad en la Empresa 
O&C Metals S.A.C”, plateo el objetivo, realizar una propuesta de implementación 
es un esquema de gestión por procesos y la calidad. Con ello cumplir los requisitos 
que presentaban los clientes, con respecto a la calidad, disponibilidad, costo, 
precio. Concluyó que, se realizó la propuesta de implementación de un esquema 
de gestión por procesos y la herramienta de un sistema de gestión de calidad, el 
cual aportara eficiencia. Mediante esta aplicación de estas dos herramientas se 
lograría satisfacer a los clientes cumpliendo los requisitos que presentan.     
Ochoa (2018) en su tesis para optar el Título de Ingeniero Industrial y de Gestión 
Empresarial “Gestión por Procesos para mejorar el almacén de una empresa 
comercializadora de repuestos del sector automotriz, Lima – 2018”, su objetivo, 
realizar una serie mejoras en las actividades y procesos del almacén de la empresa 
de ventas de repuestos del sector automotriz, concluyó lo siguiente, las propuestas 
de mejoras del almacén, se realizó usando la clasificación ABC, diseño de esquema 
de la planta, uso del DAP, reducción de tiempos y medición de la eficiencia de los 
procesos, además se usó herramientas, diversos formatos e indicadores para el 
verificación y rastreo de los procesos, los datos fueron validadas por dos juicios de 
expertos en el área y campo de desempeño. 
Internacionales: 
Silva (2013), en su tesis para optar al grado de magister en salud pública, 
“Aplicación de Gestión por Procesos, como herramienta de apoyo al mejoramiento 
del hospital Dr. Eduardo Pereida” cuyo objetivo principal fue el apoyo del desarrollo 
organizacional del hospital, con aplicación de la gestión por procesos para 
proporcionar una visión y herramienta que se puede  utilizar para tomar decisiones 
efectivas y enfocarse en la satisfacción de los clientes, para proporcionar a la 
organización un valor a largo plazo y ventajas comparativas. La investigación 
llevada a cabo a logrado que los hospitales entiendan la gestión de procesos y el  




respaldar esta toma de decisiones metodológicas con el fin de encontrar que esta 
optimizada para la gestión de su institución y red. 
HUAPAYA (2019), The article analyzed the management by processes towards 
educational quality in Peru. Methodologically, we worked with a type of analytical 
research and bibliographic design. The management by processes in the 
educational institutions of Peru. can be considered as recently implemented, what 
involves a change of paradigm in the model with which it had been working, requiring 
efforts to carry out training campaigns in the educational communities in order to 
assume assertively the proposed changes. There can be no management by 
processes and quality in education, if the members that make it do not participate 




Maldonado (2016), en su tesis para optar el título de Ingeniero en Producción 
industrial, “Aumento de la productividad mediante gestión por procesos en el área 
de empaque en la empresa Greenrose”, tiene como objetivo optimizar los recursos 
utilizados en las secciones anteriores mediante la aplicación de la gestión de 
procesos para aumentar la productividad del área de envasado de Greenrose. Se 
ha completado el mapeo de la cadena de valor y el equilibrio de la línea de 
envasado. Así se define las propuestas de mejora. Estas propuestas de mejora se 
han probado a través de simulaciones, que han producido resultados satisfactorios 
que cumplen con los objetivos propuestos. El desarrollo de esta investigación es 
muy importante para que la empresa ahorre dinero, aumente la productividad y 
aumente la capacidad del área de empaquetado. Concluyó que el método BPMN 
se ha utilizado para modelar e investigar el proceso de empaquetado. Determine el 
orden de las actividades, y los productos y propietarios del proceso.  
Rodríguez (2017) en su tesis para optar al Título de Ingeniero Industrial, “Propuesta 




apoyo de la fundación desayunitos creando huella”, planteó su objetivo el cual fue 
implementación de propuesta de gestión de procesos en las  actividades misionales 
y de apoyo de la fundación Desayunitos Creando Huella, logro obtener la 
información buscada, para realizar y documentar los procesos. Por último la 
documentación ayuda a seguir el proceso y mejora continua, en conclusión, si se 
aplica la propuesta mencionada se podrá medir si los procesos cumplen, a través 
de los indicadores.  
Muñoz (2018), en su trabajo de titulación de Magister en Dirección de Empresas, 
“Desarrollo de un sistema de gestión por procesos para empresas de ingeniería y 
construcción orientadas a la industria”, planteó como objetivo, generar pautas para 
el manejo de  la gestión de la empresa  mediana ubicada en la ciudad de quito y 
las mejoras organizativas requeridas por la empresa. Para implementar la 
propuesta, se deben identificar los procesos que generan valor, aquellos procesos 
que deben acompañarlos directamente, como los procesos de negocio y los  
procesos de suministro; además de la estrategia y el soporte. En base de estos 
procesos, considerando la adaptación al concepto de mejor continua, se formuló un 
plan de operación del sistema. El proceso se ha detallado y sus elementos 
principales (como políticas, documentos e indicadores de gestión) pueden medir la 
finalización de la actividad. Utilizo la investigación aplicada. Concluyó en que se 
pudo verificar que la empresa ha experimentado cambios significativos desde su 
aplicación de metodología. 
 
2.2 Gestión de calidad  
Según Udaondo (1992) “Debe entenderse por gestión de calidad el conjunto de 
caminos mediante los cuales se consigue la calidad; incorporándolo por tanto al 
proceso de gestión [...], que alude a dirección, gobierno y coordinación de 
actividades” (P. 5). Es decir, la gestión de calidad son medios por las cuales se 
logra la calidad, usando herramientas y estrategias para lograr el objetivo.  
Asimismo, Zaratiegui (1999) menciona que “los procesos son posiblemente el 
elemento más importante y más extendido en la gestión de las empresas 




Total” (p. 81). Es decir, las empresas que están en constante mejora, se basan en 
sus procesos porque son las más importantes.  
Además, Zaratiegui (1999) indica que “las empresas y/u organizaciones son tan 
eficientes como son sus procesos” (p. 83). Es decir, las empresas son directamente 
proporcional a sus procesos, porque si aumenta la eficiencia de los procesos 
aumenta la eficiencia de la empresa, por ello las organizaciones direccionan sus 
mejorar a sus procesos para satisfacer las necesidades del consumidor.  
Camisón, Cruz y Gonzales (2006) mencionan que “La gestión de calidad asume 
una visión mecanicista cuando se define como un conjunto de procesos y 
herramientas que busca la mejora de la eficiencia organizativa […]” (p. 55). Cabe 
mencionar, que existen diversos procesos y herramientas que ayudan a mejorar 
positivamente a la empresa.  
Por los cuatro últimos párrafos mencionados, las empresas deben tomar 
estrategias y objetivos en base de sus procesos para lograr ser el primero en su 
rubro o subsistir en el mercado. Por ello deben implementar diversas herramientas 
basadas en procesos, tal como es gestión por procesos.  
A continuación se muestra las diferencias de una organización que se basa en la 
administración funcional de sus procesos y por otro lado una organización 
estratégicamente centrada en sus procesos, tal como muestra  la tabla 4.   
Tabla 4 Diferencias entre Gestión tradicional de los proceso y Gestión estratégica de los 
procesos 
Gestión Tradicional de los procesos Gestión Estratégica de los procesos 
Centra solo los procesos de ciertos 
departamentos o departamentos 
funcionales dentro de la empresa. 
Centra los procesos calves en el desarrollo de las 
actividades de la empresa, independientemente 
del departamento o departamento funcional al 
que pertenece.  
Evaluar el proceso en función de su 
efectividad. 
El proceso se evalúa en función de su 
efectividad, con el objetivo de mantener el 
proceso bajo control.   
Estas mejoras son de naturaleza reactiva y 
son accidentales  u ocasionales. 
Las mejoras son positivas, planificadas y 
permanentes.  
Respetar la verticalidad de la organización  La organización utiliza un enfoque horizontal.  




La gestión por procesos es una metodología muy importante para que las empresas 
satisfagan a sus clientes en base a sus procesos. Además de ellos para 
incrementar su eficiencia organizacional.  
2.3 Variable independiente: “Gestión por procesos” 
Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009) mencionan que “El modelo 
EFQM explica que gestión por procesos es el actuar de manera más efectiva, 
cuando todas las actividades están interrelacionadas, enfocadas con una visión de 
objetivo en el cliente. El enfoque por procesos se fundamenta en la estructuración 
de la organización orientada a clientes.  
Según Carvajal, Valls, Lemoine, Alcivar (2017),  La gestión por proceso puede 
definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento 
continuo de las actividades de una organización mediante la identificación, 
selección, descripción, documentación y mejora continua de los procesos […]” (p. 
43).  
Para definir la gestión por procesos, Arnoletto y Díaz sostienen al respecto: 
La gestión por procesos muestra  las ventajas y desventajas del sistema, determina el  
proceso que necesita ser  rediseñado o mejorado, determina la prioridad de mejora, 
asigna responsabilidades claras del  proceso, mejora la capacidad de la organización 
para crear valor y, lo más importante , crea el entorno propicio para la implementación 
y mantenimiento de planes de mejora continua. Al reorganizar y simplificar los procesos 
de trabajo, los empleados pueden completar su trabajo más fácilmente, y al enfocarse 
en los usuarios,  se puede mejorar la satisfacción del usuario  (2009.p.10). 





Gráfico 2 Representación gráfica de Gestión por procesos 
 
Fuente: Harrington (1995) 
 
2.3.1  Gestión  
Según Pérez (2013), expresa que “Gestión y mejora son términos similares, pues 
la mejora es parte de la gestión; […]. El enfoque sistemático de la mejora, gestión 
de calidad, pasa por recoger, procesar y analizar datos; […] para añadir valor 
mediante la toma de decisiones, para inducir eficacia” (p. 124).  
Gestión es un conjunto de operaciones y medios que se usa para lograr algo, para 
lo cual se tiene que recopilar datos, ordenar y analizar. 
2.3.2 Procesos  
Chang (1996) menciona que un proceso es “una serie de tareas de valor agregado 
que se vinculan entre sí, para trasformar un insumo en un producto o servicio” (p. 
08)  
Según la Norma ISO 9000:2015 un proceso es “un conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado 
previsto” (p.18).  
 Según Carvajal [et al] (2017), sostiene que “Un proceso, es una secuencia de 
actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer llegar una 
determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilización de determinados 




Clasificación de los procesos  
Las organizaciones clasifican sus procesos de acuerdo a sus necesidades y su 
buen aprovechamiento. Según Carvajal [et al] (2017), hay tres tipos de procesos: 
clave, soporte y estratégico, a continuación se detalla cada uno de ellas.  
 Clave, básicos o fundamentales: expresa el propósito corporativo de la 
empresa y la razón de su existencia. La entidad ha sido identificada y 
diferenciada. Involucran a todas las áreas de la empresa y afectan 
directamente y crean valor para clientes externos, son áreas que contribuyen 
directamente a la fabricación de productos o la prestación de servicios. Los 
clientes perciben y valoran la calidad de los productos proporcionados por 
ellos.   
 Soporte o apoyo: Son responsables de proporcionar todos los recursos 
(materiales, humanos y financieros) a la organización y crear condiciones 
para garantizar la ejecución exitosa de los procesos calve, básicos o básicos 
de la entidad.  
 Procesos críticos o estratégicos: los procesos relacionados con la 
organización (es decir, críticos) funcionan mal en relación con la calidad 
proporcionada a los clientes.  
 
Gráfico 3 Clasificación de los procesos 
 




Objetivos de la gestión por procesos  
Los objetivos claves de la gestión por procesos es incrementar la satisfacción del 
cliente y aumentar la productividad, al respecto Carvajal [et al.] (2017) mencionan 
que “como un sistema de calidad que es, el principal objetivo de la gestión por 
procesos es aumentar los resultados de la empresa a través de conseguir niveles 
superiores de satisfacción de sus clientes. Además de incrementar la productividad 
[…]” (p. 49).   
Satisfacción del cliente 
Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfacción de cliente como “una 
sensación de placer o de decepción producida al comparar la experiencia del 
producto (o el resultado esperado) con la expectativa de beneficios anteriores. Si el 
resultado es más bajo de lo esperado, el cliente no está satisfecho. Si el resultado 
excede las expectativas, al cliente estará satisfecho, y si el resultado excede las 
expectativas, el cliente estará muy satisfecho o satisfecho.    
Grande (2011) señala que “la satisfacción de un consumidor es el resultado de 
comparar su percepción de los beneficios que obtiene, con las expectativas que 
tenía de recibirlos. Si este concepto se expresa de forma matemática se tendría lo 
siguiente: Satisfacción = Percepciones – Expectativas”.   
 
Valor agregado  
Jaramillo y Salcedo (2005) definen que “el valor agregado se ha definido como el 
valor adicionado a los materiales y servicios comprados para la conversión o 
producción de productos terminados. […] el valor agregado es un indicador 
importante para medir el desempeño de las empresas. Para la creación del valor 
agregado las empresas se organizan de tal manera que cada proceso, con sus 
respectivas actividades, se integra en la cadena de valor” (p. 104).  
El recurso humano es quien añade más valor a los procesos, tal como menciona 
Carbajal [et al.] (2017) “El valor agregado es creado por los empleados a través de 
su participación en los procesos; los empleados son el mayor activo de una 




Enfoque a procesos de un sistema de gestión  
Para incorporar los procesos a un sistema de gestión se debe seguir ciertos pasos 
que ayuden a realizar una correcta gestión basada en procesos, Imbaquingo 
(2012). Menciona que “[…] se debe definir el modelo del servicio/productos para 
luego desarrollar el mapa de procesos. Después de esto se debe describir los 
procesos críticos o claves, y se concluye con el análisis de datos y mejora del 
proceso” (p. 30).  
Además, Beltrán [et al.] (2009), mencionan que “[…] las actuaciones a emprender 
por parte de una organización para dotar de un enfoque basado en procesos a su 
sistema de gestión se pueden agrupar en cuatro grandes pasos” (p. 29). Es decir 
para su correcta aplicación se debe seguir los siguientes pasos:  
1. Identificación y secuencia en el proceso  
2. descripción del proceso  
3. Monitoreo y medición de procesos 
4. Mejora el proceso  
Los pasos mencionados anteriormente facilitan a las empresas para que gestión a 
base de sus procesos, determinen sus objetivos y estrategias y sobre todo con la 
finalidad de que los requisitos deseados por el clientes se cumplan, a continuación 
se describe cada uno de los pasos.  
Identificación y secuencia de los procesos  
El paso inicial para que las empresas realicen el sistema de gestión enfocado en 
procesos, es determinar los procesos más importantes que formaran parte de la 
estructura organizativa y formaran parte del sistema.  
Para realizar la identificación de los procesos hay herramientas que ayudan a 
determinar que procesos son más significativos dentro de la organización, al 
respecto Beltrán [et al.] (2009) mencionan que “una organización puede recurrir a 
diferentes herramientas de gestión que permitan llevar a cabo la identificación de 
los procesos que componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas de […] 




Además, es importante trabajar este paso con los líderes de la empresa, para que 
ellos dirijan y estructuren los procesos adecuadamente, y sobre todo que la 
información que muestra la estructura sea de fácil interpretación.  
Después de identificar los procesos, se tiene que realizar la secuencia, en que parte 
debe estar cada proceso, que ingresa y sale de cada proceso, la información de la 
estructura debe ser clara, por ellos se requiere realizar el mapa de procesos.  
Mapa de procesos  
El mapa de procesos es una gráfica que muestra como los procesos se relacionan, 
interactúan, y que tan importante es dentro de la empresa, Beltrán [et al.]. (2009), 
afirman que “la manera más representativa de reflejar los procesos identificados y 
sus interrelaciones es precisamente a través de una mapa de procesos, que viene 
a ser la representación gráfica de la estructura de procesos que conforman el 
sistema de gestión” (p. 31).  
Para definir el mapa de procesos, Carvajal [et al.] Sostiene que:  
El mapa de procesos puede identificar claramente a las personas involucradas en el 
proceso, las tareas que realizan, quienes se verán afectados cuando su trabajo no se 
realiza correctamente, el valor de cada tarea o la contribución al proceso. También 
permiten evaluar cómo las diferentes tareas requeridas para completar el trabajo, se 
intercalan en paralelo o secuencialmente (2017.P.29).   
 
Gráfico 4 Mapa de procesos 
 




Para su correcta identificación de cada proceso, se debe agrupar cada proceso en 
el bloque que le corresponde tal como se muestra en el gráfico 4.  
El gráfico 5 muestra de forma general de cómo se debe estructurar un mapa de 
procesos agrupados en tres bloques, pero estos pueden ser macro-procesos, como 
la finalidad de un mapa de procesos es mostrar detalladamente las actividades de 
una organización se debe minimizar los macro-procesos, en procesos, 
subprocesos, actividades y tareas, tal como muestra la gráfico 6.  
Gráfico 5 Representación gráfica de procesos "en cascada" 
 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009 
El mapa de procesos debe alcanzar un equilibrio entra la información que hay y su 
interpretación 
La descripción de los procesos  
La desventaja de mapa de procesos es que no describe exactamente las 
actividades que hay dentro de los procesos.  
Para determinar de qué actividades está conformada un proceso, y saber cómo 
funcionan por dentro para que transformen las entradas en salida, se requiere la 
descripción del proceso, además la buena descripción del procesos ayudar para 




un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para asegurar 
que las actividades que comprenden se llevan a cabo de manera eficaz, al igual 
que el control del mismo” (p. 33).  Para sintetizar lo mencionado de este párrafo, a 
continuación se muestra gráficamente de cómo debe estar estructurado un 
proceso.  
  
Gráfico 6 Esquema de descripción de procesos a través de diagramas y fichas 
 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009  
En el gráfico 7, de los tres bloques (procesos estratégicos, clave y soporte) 
divididos, se inicia describir cada proceso del bloque dividiendo en dos grupos, el 
primero es diagrama de proceso en el cual se describe las actividades del proceso, 
en el segundo es ficha de procesos en el cual se describe las características del 
proceso.  
Descripción de las actividades del proceso (Diagrama de procesos)     
Para describir las actividades de un proceso es necesario realizar una gráfica donde 
muestre la secuencia, la interacción entre ellas, que información proponen cada 




saber qué es lo que ocurre dentro de un proceso, por ello es recomendable realizar 
un diagrama de procesos claro y fácil de entender, es decir que la información 
proporcionada sea fácil de interpretar. Beltrán [at al.] (2009) mencionan al respecto 
“la descripción de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de 
un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera gráfica e 
interrelacionadas entre sí” (p. 40).  
Además, dicha gráfica debe contener dos columnas (quién-que) muy importantes, 
en la primera (quién) se da a conocer de la persona encarga de realizar esa 
actividad, en la segunda (que) se pone la actividad en sí. Tal como muestra la 
gráfico 8.  
Gráfico 7  Formato para realizar diagrama de proceso 
 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009    
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Para la correcta interpretación del diagrama de procesos es necesario manejar un 
mismo lenguaje por ellos es esencial utilizar símbolos, Beltrán [et al.] (2009) 
mencionan “para la representación de este tipo de diagramas, la organización 
puede recurrir a la utilización de una serie de símbolos que proporcionan un 
lenguaje común, y que facilitan la interpretación de los mismo” (p. 41).  
 
Tabla 5 simbología para diagrama de procesos 
 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009    
 
Generalmente las empresas comunes describen sus procesos de manera literaria 
la cual muchas veces da una información compleja y difícil de entender, mientras 
que un diagrama de procesos informa esquemáticamente la secuencia de las 
actividades y como estas contribuyen a la cadena de valor, para lograr el resultado 
eficaz.  
Descripción de las características del proceso (Ficha de proceso)  
Para describir las características de un proceso se requiere de un instrumente 
valioso que se llama ficha de proceso, con este documento se podrá realizar el 
seguimiento de cada proceso, este instrumento ayuda a verificar que tanto se está 
aporta el proceso a la cadena de valor, y además para ver si se está realizado las 
Representa el inicio o el fin de un proceso, 
actividad o tarea 
Representa una actividad o un conjunto de 
actividades 
Se suele utilizar para representar una desición
 
Representa la secuencia de las actividades, es 
para direccionar 
Se usa para representar un documento




mejoras los cuales se miden con los indicadores. Para Beltrán [et al.] (2009) “Una 
ficha de proceso de puede considerar como un soporte de información que 
pretende recabar todas aquellas carteristas relevantes para el control de las 
actividades definidas en el diagrama, así como para la gestión del proceso” (p.44). 
A continuación en la grafico 9  se muestra un ejemplo de cómo se debe realiza una 
ficha de procesos.  
 
Gráfico 8 Ejemplo de para realizar ficha de procesos 
 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009    
En el grafico 9, se muestra un ejemplo de una ficha de proceso, pero esto no quiere 
decir que esta ficha es la única, este instrumente se tendrá que adaptar a la 
magnitud de complejidad de la empresa, es decir cada organización pude realizar 
su ficha de proceso a su conveniencia, pero sin perder la función principal de esta. 
Para realizar una ficha de procesos se tiene que tener en cuenta ciertos criterios, 
los cuales ayudaran a que este instrumento muestre información clara y precisa.  
Cada proceso debe tener su misión, para determinar si se está trabajando bajo ese 
esquema, para comprobar el desarrollo de este, se debe realizar los indicadores, 
estés ayudarán a controlar si se cumple o no, a partir de estos indicadores se tomas 





























Proceso vs Procedimiento  
Es importante conocer las diferencias entre proceso y procedimiento sobre todo 
para la implementación de gestión por procesos, para que no ocurra algunas 
falencias al momento de realizar el diagrama de procesos, a continuación se 
muestra algunas de la diferencias.  
 
Tabla 6 Diferencia entre proceso y procedimiento  
Procedimiento  Proceso  
Secuencia específica para llevar a 
cabo actividad o  proceso 
Es un conjunto de actividades 
interrelacionadas y que interactúan 
entre sí para transformar entradas en 
salidas  
Determinar la secuencia de pasos 
para ejecutar  
Utilizan recursos para transformar 
entradas en salidas  
Existen y son estáticos Son dinámicos  
Son impulsados para finalización de 
una tarea 
Los procesos buscan un resultado 
 Se implementan Se ejecuta y se gestiona  
Su objetivo es cumplir normas 
Su objetivo es la satisfacción del 
cliente 
Recoge actividades de diferentes 
departamentos o áreas y tienen 
diferentes objetivos  
Está compuesta por actividades que 
puede realizar cualquier persona y 
tienen un objetivo común 
Fuente: Beltrán [et al.] 2009 
 
El seguimiento y la medición de los procesos  
Sirve para determinar si los resultados obtenidos se están cumpliendo con lo 
planeado, Beltrán [et al.] (2009), menciona que “[…] la importancia de llevar a cabo 




resultados que se están obteniendo y si estos resultados cubren los valores u 
objetivos previsto” (p. 51).  
Las empresas al momento de enfocar sus procesos hacia el sistema de gestión 
realizan un correcto mapa de procesos, diagramas de procesos y ficha de procesos, 
después, pero después se tiene que realizar los seguimientos para ver si los 
resultados son similares a los previstos, por ello es importante el seguimiento y la 
medición de los procesos, además de ello con los datos obtenidos se pueden tomar 
decisiones para la mejora.   
Para medir los resultados se tiene que usar los indicadores, Beltrán [et al.] (2009),  
mencionan al respecto “los indicadores permiten establecer, en el marco de un 
procesos (o de un conjunto de procesos), qué es necesario medir para conocer la 
capacidad y la eficiencia del mismo, todo ello alineado con su misión” (p. 51).  
Para comprender más sobre la capacidad y eficacia de los procesos el ISO 
9000:2005 menciona que:  
 Capacidad: la aptitud que tiene un sistema o proceso para realizar un 
producto con los requisitos que exigen. 
 Eficacia: el alcance de las actividades planificadas y el alcance de los 
resultados planificados.  
Indicadores de un proceso  
Son instrumentos que se usan para medir alguna magnitud dentro de un proceso, 
sistema, organización, Beltrán [et al.] (2009), definen los indicadores como “un 
soporte de información (habitualmente expresión numérica) que representa una 
magnitud, de manera que a través del análisis se permite la toma de decisiones 
sobre los parámetros e actuación (variable de control) asociados” (p. 53).  
A partir de este concepto es importante identificar, seleccionar y formular de manera 
correcta los indicadores de los procesos, después de ellos servirá para su 
evaluación y control. Los indicadores deben cumplir algunas características para su 




 Representatividad: Un indicador debe reflejar el significado de la cantidad 
que  pretende medir.  
 Sensibilidad: Un indicador debe aceptar seguir los cambios en la magnitud 
que simboliza, es decir, debe apoyarse en un sistema de medida que accede 
que éste cambie de valor de ágil y apreciable cuando realmente se altere el 
resultado de la magnitud en cuestión.  
 Rentabilidad: El provecho que se obtiene del uso de un indicador debe 
comprender el esfuerzo de reunir, calcular y analizar los datos.  
 Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones 
objetivas y viables.  
 Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de 
manera que sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolución.  
Las empresas para determinar sus indicadores deben tener en cuenta la eficacia y 
eficiencia de cada proceso, tal como mencionan Beltrán [et al.] (2009), “Para el 
establecimiento de indicadores, una organización debería considerar tanto la 
eficacia (obtención de los resultados planificados) como la eficiencia (eficacia con 
optimización de recursos) en los procesos” (p. 57).  
Resultados planificados asociados a indicadores  
Para determinar que los resultados son buenos o no, se tiene que comparar con 
algo que se haya planificado, en este caso se va tomar dos tipos de resultados 
planificados, tal como mencionan Beltrán [et al.] (2009):  
 Valores de control: Son valores de referencia que se comparan con los 
resultados reales de los indicadores y pueden explicar si el proceso está 
funcionando normalmente.  
 Objetivos: Son valores de advertencia, que representan un progreso de su 









Para comprender la diferencia entre valores de control y objetivos que son parte 
fundamental de la medición, a continuación de muestra en la tabla 8.  
 
Tabla 7 Diferencia de valor de control y objetivo 
Valor de control   Objetivo 
Representa un valor cuyo cumplimiento 
garantía las capacidades necesarias del 
proceso. 
Representa un estado de mayor 
capacidad que el periodo anterior, 
Por lo general, no significa establecer y 
planificar nuevos comportamientos para 
implementar estos nuevos 
comportamientos, sino estandarizarlos en 
el sistema de gestión. 
 Generalmente significa formular y 
planificar medidas de mejora para lograr 
su propósito, la posible estandarización 
de estas medidas y la posible revisión de 
los valores de control durante periodos 
continuos. 
Se realiza  en todos los procesos. 
Solo aquellos procesos que requieren una 
mejora tienen que tener un objetivo.  
Fuente: Beltrán [et al.] (2009) 
 
El control de los procesos  
Para el control de los procesos, es necesario contar con una información 
proporcionada por los indicadores los cuales permiten su análisis, posteriormente 
para tomar decisiones de mejora si en caso el proceso lo requiera.  
La familia de ISO 9000 en unos de sus principios menciona que para tomar 
decisiones se tienen que realizar en base a hechos, para que una decisión sea 
eficaz se analiza los datos e información dado por los indicadores.  
Si los indicadores no proporcionan una correcta información, se tiene que cambiar 




Figura  2 Medición de los procesos 
 
Fuente: Beltrán [et al.] (2009) 
 
La mejora de los procesos  
Si con los datos obtenidos a través del seguimiento y la medición de los procesos 
se obtiene que los procesos no logran los resultados planificados, entonces se 
presenta oportunidades de mejora del proceso, al respecto Beltrán [et al.] (2009) 
menciona que “Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organización 
deberá establecer las acciones correctivas necesarias para asegurar que las 
salidas del proceso sean conformes, lo que implica actuar sobre las variables de 
control para que le proceso alcance los resultados” (p. 70).  
Para mejorar el proceso, Beltrán [et al.] (2009), recomiendan aplicar el ciclo de la 
mejora continua de Deming, que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar, 
como se muestra en la siguiente gráfica.  
 





A continuación se describe en que consiste cada etapa del ciclo de Deming, 
también conocido como PDCA (Plan, Do, Check y Act). Según Beltrán [et al.] 
(2009).  
 
 Planificar (Plan): Se plantea que es lo que se quiere alcanzar y como 
realizar. 
 Hacer (Do): Se ejecuta lo planificado 
 Verificar (Check): se comprueba la implementación, comparando lo 
planificado con lo alcanzado 
 Actuar (Act): En base a los datos obtenidos, se realiza las correcciones que 
se requiere para alcanzar lo planificado. 
 
2.4 Variable dependiente: “Productividad” 
Para comprender sobre la productividad, a continuación se nuestra definiciones por 
diferentes autores.  
Según Organización Internacional de Trabajo (2015) “La productividad es el uso 
eficaz de la innovación y los recursos para aumentar el agregado añadido de 
productos y servicios” (p.01)   
Según Instituto Guatemalteco de Educación Radiofónica (2018) “Es la evaluación 
de la capacidad del sistema para elaborar productos o servicios con la menor 
cantidad de recursos necesarios” (p. 208). 
Según Cruelles (2012) “La productividad es un ratio o índice que mide la relación 
existente entre la producción realizada y la cantidad de factores o insumos 
empleados en conseguirla” (p. 63). 
Carro y Gonzales (2012) “La productividad implica la mejora del procesos 
productivo. La mejora significa una comparación favorable entre la cantidad de 
recursos utilizados y la cantidad de viene y servicios producidos por un sistema 
(salidas o producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o insumos)” 




La eficiencia y eficacia son indicadores que están estrechamente relacionadas con 
la productividad, la medición de estas permite obtener los resultados, con los cuales 
se planifica la estrategia de la empresa, además si los resultados obtenidos son 
negativos, esta será una oportunidad de mejora para la organización, pero 
enfocado en sus procesos, a continuación de definen la eficiencia y eficacia.  
2.4.1 Eficiencia  
Carro y Gonzales (2012) definen la eficiencia como “Es una medida del grado de 
utilización de la mano de obra y puede expresarse como una relación de tiempos o 
de cantidades producidas” (p. 08).  
Rojas, Jaimes y Valencia (2018) “Criterio económico que revela la capacidad 
administrativa de producir el máximo resultado con el mínimo de recurso, energía 
y tiempo, por lo que es la óptima utilización de los recursos disponibles para la 
obtención de resultados” (p. 05).  
La eficiencia es realizar un bien/servicio con los mínimos recursos y en el menor 
tiempo posible, es decir se tiene que  optimizar los recursos y tiempos. Cada 
proceso debe ser capaz de utilizar adecuadamente los recursos y aprovechar a lo 
máximo para minimizar los recursos o insumos.   
 
2.4.2 Eficacia 
Según la RAE (2001), la eficacia es la “capacidad de lograr el efecto que se desea 
o se espera”.   
La eficacia es lograr lo que se ha planeado o previsto, cuanto menos sea la 
diferencia entre lo que consigue con lo planeado la empresa será más eficaz. 
También se puede decir que la eficacia es lograr objetivos.   
Según Fernández y Sánchez (2013), menciona que “[…] la eficacia es obtener o 
conseguir lo que se pretende […]. Es por esto por lo que el termino eficacia se 
matiza o se concreta en rentabilidad, calidad, competitividad, productividad, 




































III. METODOLOGÍA  
 
3.1 Tipo y diseño de la investigación  
 
 Según la finalidad de la investigación 
Investigación aplicada   
  Para definir la investigación aplicada Cegarra sostiene al respecto que: 
 La investigación aplicada incluye aplicada incluye una serie de actividades destinadas 
a descubrir o aplicar nuevos conocimientos científicos que pueden llevarse a cabo en nuevos 
productos y nuevos procesos. [Esta investigación también se llama] investigación técnica, que 
tiene como objetivo resolver problemas o proponer ideas a corto a mediano plazo, con el 
objetivo de lograr innovación, mejora de procesos o productos, y mejorar la calidad y la 
productividad (2014, p.42). 
El presente proyecto efectúa una investigación aplicada, debido a que se aplica la 
teoría de las variables independiente y dependiente, para mejorar los procesos y 
con ello incrementar la productividad. 
Por otro lado, la investigación aplicada permite tomar acciones y establecer 
políticas y estrategias, teniendo como característica básica la resolución de 
problemas, mediante toma de decisiones significativos de largo plazo 
(Namakforoosh, 2005, p.44).   
  Según el carácter, nivel o profundidad 
Investigación descriptiva  
Según Monje (2011) “Estudia relaciones de causa-efecto, pero no en condiciones 
de control riguroso de todos los factores que pueden afectar el experimento” (p. 
107). 
Hernández, Fernández y Baptista (2010, p.80), mencionan al respecto “[La 
investigación descriptiva] busca especificar propiedades, características y rasgos 
importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un 




Hernández, Fernández, y Baptista (2014, p. 93), mencionan al respecto “Con los 
estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las características, y los 
perfiles personales, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 
fenómeno que se someta a un análisis”.   
Namakforoosh, “La investigación descriptiva es una forma de estudio para saber 
quién, dónde, cuándo, cómo y porqué del sujeto de estudio. En otras palabras, la 
información obtenida (…) explica perfectamente a una organización, el consumidor, 
objetos, conceptos y cuentas” (2005, p.91).  
La presente investigación es descriptiva, porque busca especificar propiedades, 
características y rasgos, con el único fin de conocerlas y luego establecer un 
procedimiento con lo encontrado.  
  Según su enfoque o naturaleza  
Investigación cuantitativa 
Para definir la investigación cuantitativa Hernández, Fernández y baptista, 
manifiestan que: 
 
La investigación cuantitativa nos brinda la posibilidad de resumir los resultados de 
manera más amplia, y nos permite controlar los fenómenos y el punto de vista de los 
recuentos y su magnitud. Del mismo modo, nos ofrece grandes posibilidades de 
replicación, y además de facilitar las comparaciones entre estudios similares, también 
se centra en puntos específicos de tales fenómenos. (2010, p.16).   
 
Para definir la investigación cuantitativa, Hernández, Fernández y Baptista (como 
se citó en Angulo) sostiene al respecto:  
[...] usan la recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición 
numérica y análisis estadístico, para establecer patrones y comportamiento y probar 
teorías además señalan que este enfoque es secuencial y probatorio, cada etapa 
precede a la siguiente y no podemos brindar o eludir pasos, el orden es riguroso, 
aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase y parte de una idea, que va 
acotándose y, una delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigación, se 
revisa la literatura y se construyan un marco o una perspectiva teórica. De las 
preguntas se establecen hipótesis y se construye un marco o una perspectiva teórica. 
De las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; se desarrolló un plan 
para probarlas (diseño); se miden las variables en un determinado contexto; es 
analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadísticos), y 
se establece una serie de conclusiones respecto de las hipótesis (2011, p. 115). 
 
Este proyecto de investigación es cuantitativo, porque se establece indicaciones 




prestación de servicios, costos de recursos. Este ayudara a definir los resultados, 
para aprobar o no la hipótesis planteada. 
 
  Según la manipulación de la variable  
Experimental  
Según Bernal (2010) “La investigación experimental se realiza mediante los 
llamados diseños, que son un conjunto de procedimientos con los cuales se 
manipula una o más variables independientes y se mide su efecto sobre una o 
más variables dependientes” (p.162).  
 
Por otro lado, el diseño empleado dentro del experimental es cuasi experimental, 
debido a que los sujetos no están asignados aleatoriamente.  
 
Para definir la investigación cuasi experimental Bernal sostiene que:   
La diferencia entre el diseño cuasi experimental y el diseño experimental real es que 
el investigador tiene poco o ningún control en las variables. Los sujetos de 
investigación pueden asignarse aleatoriamente va cada grupo, y a veces hay un 
grupo de control (2010, p. 162). 
 
La investigación es cuasi experimental, debido a que se someterá a un antes y 
después para contrastar, pero no se asigna aleatoriamente a los objetos. 
 
   G:   O1   X     O2  
Donde:  
G: Empresa CIRO CP SAC, Ate  
O1: Situación actual de la empresa y el área de operaciones 
X: Herramienta de la Gestión por procesos  








  Según su alcance  
Investigación longitudinal o diacronía  
Según Bernal (2010) menciona que: “[…] los datos longitudinales del estudio se 
obtuvieron de la misma población en diferentes periodos de tiempo determinando 
para verificar su cambios a los largo del tiempo (p.135).  
 
El presente trabajo de investigación es longitudinal, porque que se tomaran datos 
antes de  la implementación de la herramienta propuesta y después de la 
aplicación, esto se realiza con la finalidad de comparar los datos obtenidos para 
así evaluar si el desarrollo de la aplicación es viable o no.  
 
3.2. Variables y operacionalización  
En la tabla 4. Se representa las  variables y su operacionalización tomando en 
cuenta  sus dimensiones e indicadores correspondientes.  
3.2.1 Definición conceptual de variables 
 Variable Independiente: Gestión por procesos  
Arnoletto y Díaz (2009) afirman que “La gestión por procesos, es un sistema 
de gestión organizacional , basado en criterios de Calidad Total, en el cual 
la atención se centra en los resultados de los procesos, los cuales,[...], son 
objeto de simplificación y mejora continua” (p. 10). 
 
3.2.2 Definición conceptual de dimensiones 
 
Satisfacción del cliente 
Los autores Kotler y Keller (2006) explican que la satisfacción de cliente es: 
Una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los 
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecha. Si los 
resultados superan las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados 













Sc: Satisfacción del cliente 
SA: Servicios aceptados 
TS: Total de servicios 
 
 
Valor agregado del proceso  
Jaramillo y Salcedo (2005) definen que: 
 
 El valor agregado se define como el valor agregado a los materiales y servicios 
adquiridos para la conversión o producción de productos terminados. […] el valor 
agregado es un indicador importante del desempeño de la compañía. Para crear el 
valor agregado, la empresa integra cada proceso y sus actividades respectivas en la 
cadena de valor de manera organizacional (p. 104). 
 






VAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan valor al proceso 
N° TA: Número total de actividades 
 
 
3.3.3 Definición conceptual de variables  
 Variable Dependiente: Productividad 
Según Cruelles (2012) “La productividad es un ratio o índice que mide la 
relación existente entre la producción realizada y la cantidad de factores o 







3.3.4 Definición conceptual de dimensiones  
Optimización de recursos (eficiencia) 
Carro y Gonzales (2012) conceptualiza a la eficiencia como “Es una medida del 
grado de utilización de la mano de obra y puede expresarse como una relación de 
tiempos o de cantidades producidas” (p. 08). 
 






RU: Recursos utilizados  
RP: Recursos presupuestados   
PR: Producción real 
PP: Producción programada  
Cumplimiento de metas (eficacia) 
Según la RAE (2001), conceptualiza a la eficacia como la “capacidad de lograr el 
efecto que se desea o se espera”. 








Tabla 8 Matriz de consistencia 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLE E INDICADORES METODOLOGÍA 
PROBLEMA GENERAL:  
 
¿Cómo la aplicación de gestión 
por procesos aumenta la 
productividad en la empresa CIRO 
CP SAC Ate, 2020?  
 
PROBLEMA ESPECIFICOS:  
 
a) ¿Cómo la aplicación de gestión 
por procesos optimiza los 
recursos en la empresa CIRO CP 
SAC Ate, 2020? 
 
b) ¿Cómo la aplicación de gestión 
por procesos incrementa el 
cumplimiento de las metas en la 








Determinar como la gestión por 
procesos aumenta la 
productividad en la empresa CIRO 




a)  Determinar cómo la aplicación 
de gestión por procesos optimiza  
los recursos en la empresa CIRO 
CP SAC Ate, 2020. 
 
 
b) Determinar cómo la aplicación 
de gestión por procesos 
incrementa el cumplimiento de 
las metas en la empresa CIRO CP 
SAC Ate, 2020.  
 
  
HIPÓTESIS GENERAL:  
 
La aplicación de la gestión por 
procesos aumenta la 
productividad en la empresa 




a) La aplicación de gestión por 
procesos optimiza los recursos 
en la empresa CIRO CP SAC 
Ate, 2020. 
 
b) La aplicación de gestión por 
procesos incrementa el 
cumplimiento de las metas en 









 Satisfacción del cliente  









 Eficiencia (Optimización de 
recursos) 
 
 Eficacia (Cumplimiento de metas) 
 
1. Tipo de investigación: 
Aplicada  
2. Nivel de la investigación: 
Experimental  
3. Diseño de Investigación:  
Es cuasi experimental  
G:   O1   X     O2 
 
Donde:  
G: Empresa CIRO CP SAC, Ate  
O1: Situación actual de la 
empresa y el área de 
operaciones 
X: Herramienta de la Gestión por 
procesos  
O2: Incremento de la 
























Arnoletto y Díaz (2009) 
afirman que “La gestión 
por procesos, es un 
sistema de gestión 
organizacional , basado 
en criterios de Calidad 
Total, en el cual la 
atención se centra en los 
resultados de los 
procesos, los cuales,[...], 
son objeto de 
simplificación y mejora 
continua” (p. 10). 
Modelo de 
gestión basada 
en incrementar la 
satisfacción del 





del cliente  




SC: Satisfacción del cliente 
SA: Servicios aceptados 
TS: Total de Servicios 
Razón 
Recolección de 









VAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan 
valor al proceso 
N° TA: Número total de actividades  
Razón 
Recolección de 







Según Cruelles (2012) 
“La productividad es un 
ratio o índice que mide la 
relación existente entre 
la producción realizada y 
la cantidad de factores o 
insumos empleados en 
conseguirla” (p. 63). 
La productividad 
es la capacidad 
















RU: Recursos Utilizados  
RP: Recursos Presupuestados   
PR: Producción Real  




datos   
Cumplimiento 
de metas 






PR: Producción real  
PP: Producción programada  
Razón 
Recolección de 





3.3 Población, muestra y muestreo  
 
3.3.1 Unidad de análisis  
Para definir la unidad de análisis, Vivanco, Sostiene que: 
La unidad que es objeto de estudio es la unidad de análisis. Las unidades de análisis 
pueden ser individuos o grupos […] los elementos o grupos de elementos de los 
cuales se recoge información son las unidades de observación. Normalmente [ambas 
unidades] […] coinciden, sin embargo no necesariamente es así. Por ejemplo, la 
unidad de observación puede ser el jefe de hogar del cual se recaba información de 
todos los miembros del hogar, y unidades de análisis pueden ser los miembros del 
hogar que votaran en la próxima elección (2005, p.24)   
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010, p. 172), “[La unidad de análisis] […] 
los participantes, objetos, sucesos o comunidades de estudio, lo cual depende del 
planteamiento de la investigación y del alcance del estudio”.  
La unidad de análisis del presente trabajo de investigación, es la medición de los 
indicadores en un tiempo de 12 semanas que involucra a todos los procesos, es 
decir este elemento (semanas de trabajo), se realizara la medición de todos los 
indicadores mencionados, así también la unidad de observación corresponde a la 
medición de los indicadores en cada semana de trabajo. 
3.3.2 Población 
Hernández, Fernández, y Baptista (2014, p. 174), mencionan que “población o 
universo conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 
especificaciones”.  
Bernal (2010, p. 160), menciona que “la población es el conjunto de todos los 
elementos que hace referencia la investigación, los cuales poseen características 
similares para formar parte del análisis”.  
En la presente investigación, la población de estudio son todos los procesos, 
actividades y tareas de la empresa CIRO CP S.A.C, específicamente del área 




obtención de datos, mediante la recolección de datos, estos serán medidos 12 
semanas antes y 12 semanas después.   
3.3.3 Muestra 
Hernández, Fernández, y Baptista (2014, p. 175), mencionan que “[…] subgrupo de 
la población en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser 
elegidos”.  
Según Bernal (2010, p.161), “[la muestra] es la parte de la población que se 
selecciona, de la cual realmente se obtiene la información para el desarrollo del 
estudio y sobre la cual se efectuaran la medición y la observación de las variables 
objeto de estudio”.  
Los procesos que van a ser medidos son cuantificables y conocidos, por lo tanto la 
muestra es igual a la población, se consideró 12 semanas antes y después para 
recolección de datos. 
3.3.4 Muestreo 
Hernández, Fernández, y Baptista (2014, p. 567), mencionan que “[…] es el acto 
de seleccionar un subconjunto de un conjunto mayor, universo o población de 
interés para recolectar datos a fin de responder a un planteamiento de un problema 
de investigación”.  
En el presente trabajo de investigación, es muestreo  no probalístico por ser datos 
finitos, eligiendo la muestra por conveniencia.  
 
3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y confiabilidad  
 
3.4.1 Técnicas 
Para definir técnicas Hernández, Fernández y Baptista menciona que: 
Las técnicas de recolección de datos en la investigación cuantitativa son: 
cuestionarios cerrados, observación, registros de datos estadísticos, pruebas 




entrevistas profundas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos, sesiones de 
grupos, biografías, revisión de archivos, observación directa, entre otros. (2010, p.16).  
En el presente proyecto de investigación, la técnica empleada es  la observación y 
reportes de avance de proyectos para obtener una información verídica.  
3.4.2  Instrumento de recolección de datos  
Hernández, Fernández, y Baptista (2014, p.198), mencionan que “recolectar datos 
implican elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir 
datos con un propósito específico”. 
Según Calderón y Alzamora (2010, p.53), “El instrumento es el mecanismo que 
utiliza el investigador para recolectar y registrar la información; entre estos se 
encuentran los formularios, las pruebas psicológicas, las escalas de opinión y de 
actitudes, las listas u hojas de control y otros”.  
 
Hojas de registros: 
El objetivo principal de las hojas de registros, es recopilar datos, que de fácil 
interpretación, tal como menciona: (Rey, 2003, p.27), además las hojas de registros 
son para anotar hechos significativos que ocurren en un determinado tiempo, esta 
definición es mencionada por (Gonzales y Velaz, 2016).  
En el presente proyecto de investigación se va a utilizar diversas hojas de registros 
tal como se menciona a continuación: 
 Hoja de registro N° 1: “Satisfacción del cliente”  Anexo 10 
 Hoja de registro N° 2: “Valor agregado de proceso” Anexo 11 
 Hoja de registro N° 3: “Cumplimiento de metas”  Anexo 12 
 Hoja de registro N° 4: “optimización de recursos” Anexo 13 
 
3.4.3 Validez 
La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 
realmente la variable que pretende medir (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014, 




Según Bernal (2010) menciona que, “Un instrumento de medición es válido cuando 
mide aquello para lo cual está destinado […] La validez indica el grado con que se 
pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos” (p.247-248).  
En el presente trabajo de investigación se realizó a través del juicio de expertos, 
tres docentes de la escuela de Ingeniería Industrial de la Universidad Cesar Vallejo 
– Ate, realizaron la validación (ver anexo 5).  
 
3.4.4 Confiabilidad 
La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto  produce resultados iguales 
(Hernández, Fernández, y Baptista, 2014, p, 200).  
El presente trabajo de investigación, la confiabilidad del instrumento usado será 
verídica en los datos de fuentes primarios y formatos de la empresa.  
3.5 Procedimientos 
3.5.1 Situación actual de la empresa  
3.5.1.1 Descripción General de la Empresa  
La empresa CIRO CP SAC, es una organización que pertenece al sector de 
telecomunicaciones, con más de 4 años en el mercado. Dedicada a prestar 
servicios de instalación de fibra óptica, cumpliendo con las necesidades  del cliente. 
Cuenta con una sede central en Ate – Lima, y los proyectos que ejecuta se 
encuentran en provincias del Perú.  
La oficina de Ate – Lima está compuesta por seis áreas tales como: Gerencia 
general, Recursos humanos, Contabilidad, Seguridad y salud en el trabajo, 
Operaciones y área de Gestión documental. 
El área de operaciones monitorea los trabajados en campo, proyectos que están 
siendo ejecutados en departamento de Moquegua y Tacna.  
CIRO CP SAC actualmente está ejecutando Proyecto de Instalación de Banda 
Ancha para la Conectividad  de Programa Nacional de Telecomunicaciones 




3.5.1.2 Base Legal  
 
RUC    : 20601536901 
Razón Social  : CONSTRUCCIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE REDES 
      ÓPTICAS CP SAC  
Representante Legal  : WILSON ENRIQUE GARNICA  
Dirección     : Av. Trinitarias Nro. 202 Int. 502 
Actividad Económica  : Servicio de Telecomunicaciones 
Fecha Inicio De Actividad: 28 de septiembre del 2016 
 
3.5.1.3  Estratégica  
 
Misión  
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la mejora continua de 
nuestros procesos de construcción y mantenimiento de redes ópticas, 
desarrollando proyectos con un alto grado de calidad y seguridad, comprometidos 
con el medio ambiente y contribuyendo de esta forma al desarrollo integral de 
nuestros clientes.  
Visión  
Ser una empresa líder en el área de telecomunicaciones en Latinoamérica en los 
servicios ofrecidos por nuestro portafolio. Así como el continuo crecimiento y 
compromiso con los más altos estándares de calidad, seguridad y salud laboral  
 
3.5.1.4 Organización de la empresa  
La empresa CIRO CP SAC, es una organización que trabaja por funciones como la 
mayor parte de las empresas en el Perú, designa tareas por departamentos, estos 
están dirigidos por jefes, la empresa se caracteriza por ser una organización hídrica, 
debido a que pertenece al sector de manufacturas siendo así una organización 
burocrática, también se puede decir que trabaja como una organización divisional, 
porque ejecuta proyectos en diferentes regiones del Perú designando jefes a cada 




androcracia, porque está aplicando constantemente la tecnología. A continuación 














3.5.1.5 Descripción del proceso de las áreas Gestión Documental y Operativa  
El área de gestión documental está liderada por un coordinador y cuenta con dos 
asistentes, su función principal es elaborar Dossier que se resume en documentos 
y formatos que requiere el cliente, el Dossier está compuesta por trabajos como:  
 Registros fotográficos: Cada carpeta debe contener 9 fotografías de cada 
ITEM (poste, cámara, nodo) de 8 megapíxeles, la primera debe ser en 
dirección del tendido, el segundo contra el tendido, el tercero una foto frontal, 
el cuarto es código de ITEM, el quinto es la fotografía de la ferretería 
instalada, la sexta fotografía es el zoom de la reserva o empalme, el séptimo 
es la fotografía de DMS (distancia máxima de seguridad) y el ultimo es el 
GPS (sistema de posicionamiento global) en medición UTM (universal 
transversal de mercador) tal como se muestra en el anexo 17.  
 
 Cartera: Es un formato de Excel en el que se registra la cantidad de Ítems, 
sus coordenadas, su código, el tipo de elemento, tipo de poste, red eléctrica, 
nivel de tensión, propietario y lo más importante es registrar la cantidad de 
Figura  4 Organigrama de la empresa CIRO CP SAC 




materiales que se ha usado en cada Ítem, además se debe indicar el 
departamento, provincia, distrito, localidad en el que se ubica el tramo tal 
como se muestra en el anexo 18. 
 
 Registro de cierre de empalme: Es un formato de Excel en el que debe ser 
rellenado con 6 fotografías que resumen el proceso de instalación de 
empalme recto y derivación, además se debe mencionar las coordenadas 
de los puntos de empalme tal como se muestra en el anexo 19.  
 
 Registro de poste nuevo: Es un formato de Excel que debe contener 5 
fotografías del proceso de instalación de poste, mencionado la ubicación, 
material del poste y su capacidad de resistencia tal como se muestra en el 
anexo 20.  
 
 Diagrama de empalme: Es un formato de Excel para resumir cuantos 
empalmes tiene un tramo indicando el kilometraje, ubicación en unidades 
UTM. 
 
 Punto crítico: Es un formato en Word en el cual se describe los riesgos que 
puede afectar a los postes, como por ejemplo cuando un poste este instalado 
en zonas de desnivel. 
 
 Inventario: Es un formato de Excel que resume todos los materiales que se 
ha utilizado para la instalación de un tramo. 
 
 Cronograma de actividades: Es un archivo que se realiza en el programa 
Project para determinar el tiempo de ejecución y las actividades que 
involucran para la instalación de un tramo.  
 
 Plano CAD: Este se realiza en el programa AutoCAD 2D, lo cual resume la 
instalación de un tramo gráficamente, debe incluir cartografías de zonas 
urbanas y cerros, ríos, lagos etc. tal como se muestra en el anexo 21. 
 
 Mediciones: Para realizar este proceso, el área de operaciones debe enviar 




dato debe ser analizado en el programa Fast report y registrado en formato 
MAAT (Mediciones de atenuaciones antes del tendido) tal como muestra el 
anexo 14, MABE (Mediciones de atenuaciones bidireccionales) tal como 
muestra el anexo 15 y MATE (Mediciones de atenuaciones después del 
tendido) tal como muestra el anexo 16. 
 
Además el documental gestiona expedientes municipales y eléctricos, para solicitar 
permisos y ejecutar el proyecto, así como también debe informar diariamente el 
avance del proyecto cliente, para lo cual requiere de un formato Excel en el cual se 
describe las actividades realizadas diariamente en el campo, además debe incluir 
fotografías de evidencias.  
 
El área operativa está liderada por un coordinador, tres supervisores, 65 operarios 
(empalmadores, técnico auxiliar y conductores), los procesos que realiza el área 
operativa se menciona a continuación: 
 
 Instalación de cámaras: Para realizar este proceso se tiene que escavar 
aproximadamente 3 metros de profundidad, 2 metros de ancho y  2.5 metros 
de largo. 
 Instalación de cierre de empalme: Para realizar este proceso se requiere 
de un equipo fusionadora y los kit de empalme.  
 Mediciones: Los operarios deben usar el OTDR para realizar mediciones 
antes y después del tendido de fibra óptica.  
 Instalación de postes y riendas: Para la realización de este proceso se 
tiene que escavar 1.8 metros de profundidad, y se debe colocar un poste de 
fibra de vidrio, si el poste se encuentra en vía transitable tiene que ser 
pintadas con color (amarillo y negro) reflectiva, para la instalación de riendas 
se tiene que escavar un metro de profundidad y sujetar a la parte superior 
máxima del poste, tal como se muestra en el anexo 22. 
 Tendido: Este proceso consiste en tender fibra óptica, como la instalación 
es aérea se va a sujetar a cada poste, y si en caso de que no exista postes 






De los procesos mencionados anteriormente, se encontró diversos problemas que 
afecta directamente a la productividad de la empresa, y como causas identificados 
tenemos:  
 
  Incumpliendo de las actividades programadas por falta de 
 coordinación del área de gestión documental y operativa.  
  Personal de área operativa entrega información incompleta al área de 
 gestión documental  
  Falta de normativas para comunicación entre área de gestión 
 documental y operativa  
  Falta de indicadores para control de procesos  
  Entrega de información fuera de tiempo al área documental  
  Personal de área operativa no tiene actitud de servicio  
  Área operativa no capacita al personal y se genera reproceso  
 
3.5.1.6 Datos – pre test   
Para determinar la situación de las dimensiones antes de realizar la mejora, se debe 
tomar datos que muestren el estado de las dimensiones de cada variable: variable 
independiente (gestión por procesos) desarrollará el análisis a la dimensión 
satisfacción del cliente y valor agregado del proceso, y por otro lado la variable 
dependiente (productividad) se mide a la dimensiones cumplimiento de metas y 
optimización de recursos. Para la medición, los datos fueron recolectados desde 
mayo, junio y julio (12 semanas) de años 2020. 
 
Variable Independiente  
 
Satisfacción del cliente – Pre test  
 
El resultado de la satisfacción del cliente entre los meses de mayo a julio del 2020 
fue de 72.90% el cual muestra un porcentaje bajo, a causa de la descoordinación 
entre el área de gestión documental y operativa, falta de formato para la relección 




A consecuencia de ello el cliente al momento de facturar hace descuento a la 




𝑁° 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 
𝑥100% 
 




En la tabla 10 se observa la dimensión de satisfacción del cliente con los datos del 
mes de mayo a julio del 2020, con el objetivo de determinar el promedio del pre test 






N° de servicios 
aceptados




Semana 1 3 4 75%
Semana 2 2 4 50%
Semana 3 3 4 75%
Semana 4 3 4 75%
Semana 5 4 4 100%
Semana 6 2 4 50%
Semana 7 3 4 75%
Semana 8 3 4 75%
Semana 9 3 4 75%
Semana 10 4 4 100%
Semana 11 3 4 75%











 Gráfico 9 % satisfacción del cliente - pre test 
 
        
 
En el gráfico 9 se muestra los porcentajes de satisfacción del cliente del mes de 
mayo a julio, estos datos pertenecen al pre test.  
 








1 1 0 1 1 3
2 0 0 1 1 2
3 0 1 1 1 3
4 1 1 0 1 3
5 1 1 1 1 4
6 1 0 1 0 2
7 0 1 1 1 3
8 0 1 1 1 3
9 0 1 1 1 3
10 1 0 1 1 4
11 1 1 1 0 3
12 0 0 1 1 2





La tabla 11 muestra el registro para la dimensión satisfacción del cliente en el cual 
se registra los trabajos entregados por el área documental al cliente, se entrega los 
siguientes documentos: Dossier, Mediciones, Registro de cámara y Reporte Diario, 
los cuales fueron recolectados en 12 semanas del mes de mayo a julio.  
 
Valor agregado de proceso – pre test 
 
El resultado de la satisfacción del cliente entre los meses de mayo a julio del 2020 
fue de 60% el cual muestra un porcentaje bajo, a causa de la descoordinación entre 
el área de gestión documental y operativa, falta de formato para la recolección de 
datos de avance del proyecto.  
A consecuencia de ello el cliente al momento de facturar hace descuento a la 
empresa, afectando así el financiamiento de la organización. 
 
𝑉𝐴𝑃 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑔𝑟𝑒𝑔𝑎𝑛 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 
𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠
𝑥100% 
 











Semana 1 Pruebas MAAT (und) 9 12 75%
Semana 2 Tendido (m) 5 9 56%
Semana 3 Tendido (m) 5 9 56%
Semana 4 Tendido (m) 5 9 56%
Semana 5 Tendido (m) 5 9 56%
Semana 6 Instalación de camara (und) 7 11 64%
Semana 7 Empalme (und) 10 14 71%
Semana 8 Instalación de postes (und) 5 9 56%
Semana 9 Empalme (und) 10 14 71%
Semana 10 Pruebas MATE (und) 4 8 50%
Semana 11 Pruebas MABE (und) 4 9 44%
Semana 12 Instalación de camara (und) 7 11 64%
TOTAL 60%










En la tabla 12 se observa la dimensión de Valor Agregado de Proceso con los datos 
del mes de mayo a julio del 2020, con el objetivo de determinar el promedio del pre 






En el gráfico 10 se muestra los porcentajes de Valor agregado de proceso del mes 















































% de Valor Agregado de Proceso  Pre test 






La tabla 13 muestra la ficha de Registro de Valor Agregado de Proceso considerando las siguientes actividades pruebas MAAT, 
empalme, tendido, instalación de cámara, instalación de postes, pruebas MABE y pruebas MATE, además, se realizó, diagrama 
de análisis de procesos de cada actividad, para determinar cuántos procesos agregan valor y cuantas de ellas no, estas fichas se 
muestra en el anexo 23, 24, 25, 26, 27, 28, y 29.
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
1 9 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 5 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 5 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 0 5 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 5 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 0 0 0 0 0 0 0 0 7 11 0 0 0 0
7 0 0 0 0 0 0 10 14 0 0 0 0 0 0
8 0 0 0 0 5 9 0 0 0 0 0 0 0 0
9 0 0 0 0 0 0 10 14 0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 8 0 0
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 9




Pruebas MATE Pruebas MABE
FICHA DE REGISTRO DE VALOR AGREGADO DE PROCESO 










Cumplimiento de metas pre test  
 
El resultado de cumplimientos de metas que es medido por la eficacia, entre los 
meses de mayo a julio del 2020 fue de 70% el cual muestra un porcentaje bajo, 
debido a que al momento de planificar o programar las actividades no se toma en 
cuenta factores como: clima (temporada de invierno), distancias, zonas 
geográficas, falta de capacitación y sobre todo por descoordinación con los 




𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎  
𝑥100% 
 









Semana 1 Pruebas MAAT (und) 14 18 78%
Semana 2 Tendido (m) 950 1450 66%
Semana 3 Tendido (m) 1400 1600 88%
Semana 4 Tendido (m) 1240 1550 80%
Semana 5 Tendido (m) 1200 1490 81%
Semana 6 Instalación de cámara (und) 1 2 50%
Semana 7 Empalme (und) 2 4 50%
Semana 8 Instalación de poste (und) 19 25 76%
Semana 9 Empalme (und) 2 5 40%
Semana 10 Pruebas MATE (und) 129 144 90%
Semana 11 Pruebas MABE (und) 90 96 94%
Semana 12 Instalación de cámara (und) 1 2 50%
TOTAL 70%









En la tabla 13 se observa la dimensión de cumplimiento de metas con los datos del 
mes de mayo a julio del 2020, con el objetivo de determinar el promedio del pre test 
en dicha dimensión de la empresa CIRO CP SAC, obteniendo así un 70%. 
 
Gráfico 11 % de Eficacia Pre Test 
 
  
En el gráfico 11 se muestra los porcentajes de cumplimiento de metas  del mes de 




























































La tabla 14 muestra la ficha de registro de producción real de cumplimiento de metas de las actividades de pruebas MAAT, 




















1 14 0 0 0 0 0 0 14
2 0 950 0 0 0 0 0 950
3 0 1400 0 0 0 0 0 1400
4 0 1240 0 0 0 0 0 1240
5 0 1200 0 0 0 0 0 1200
6 0 0 0 1 0 0 0 1
7 0 0 2 0 0 0 0 2
8 0 0 0 0 19 0 0 19
9 0 0 2 0 0 0 0 2
10 0 0 0 0 0 0 129 129
11 0 0 0 0 0 90 0 90
12 0 0 0 1 0 0 0 1
FICHA DE REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE METAS
PRODUCCIÓN REAL DE MAYO A JULIO





La tabla 15 muestra la ficha de registro de actividades planeadas para ser comparadas con la producción real,  actividades como 



















1 18 0 0 0 0 0 0 18
2 0 1450 0 0 0 0 0 1450
3 0 1600 0 0 0 0 0 1600
4 0 1550 0 0 0 0 0 1550
5 0 1490 0 0 0 0 0 1490
6 0 0 0 2 0 0 0 2
7 0 0 4 0 0 0 0 4
8 0 0 0 0 25 0 0 25
9 0 0 5 0 0 0 0 5
10 0 0 0 0 0 144 0 144
11 0 0 0 0 0 0 96 96
12 0 0 0 2 0 0 0 2
FICHA DE REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE METAS
PRODUCCIÓN PLANEADA DE MAYO A JULIO





Optimización de recursos – Pre test  
 
El resultado de optimización de recursos que es medido por la eficiencia, entre los 
meses de mayo a julio del 2020 fue de 91% el cual muestra un porcentaje bajo, 
debido a que se utiliza recursos adicionales para los reprocesos, tales como: 
recolección de fotografías, reempalmes, reposición de cables dañados, mal 
instalación de postes nuevos y riendas.  
 
𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =
𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑥 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑅𝑒𝑎𝑙
𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑃𝑟𝑒𝑠𝑢𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑥 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎  
𝑥100% 
 
Tabla 17 Datos del pre test de Optimización De Recursos 
 
 
En la tabla 16 se observa la dimensión de optimización de recursos con los datos 
del mes de mayo a julio del 2020, con el objetivo de determinar el promedio del pre 










Semana 1 S/. 8,143.00 S/. 8,000.00 14 18 79%
Semana 2 S/. 6,875.00 S/. 8,000.00 950 1450 56%
Semana 3 S/. 6,794.00 S/. 8,380.80 1400 1600 71%
Semana 4 S/. 8,654.00 S/. 8,500.00 1240 1550 81%
Semana 5 S/. 7,330.00 S/. 8,427.00 1200 1490 70%
Semana 6 S/. 6,350.70 S/. 8,000.00 1 2 40%
Semana 7 S/. 7,379.00 S/. 8,000.00 2 4 46%
Semana 8 S/. 6,330.00 S/. 8,000.00 19 25 60%
Semana 9 S/. 10,968.00 S/. 10,320.00 2 5 43%
Semana 10 S/. 8,096.00 S/. 8,674.00 129 144 84%
Semana 11 S/. 7,330.00 S/. 8,374.50 90 96 82%











Gráfico 12 % de Optimización de Recursos Pre Test 
 
En el gráfico 12 se muestra los porcentajes de optimización de recursos   del mes 
de mayo a julio, estos datos pertenecen al pre test.  
Tabla 18 Ficha de Registro de Optimización de Recursos 
 
La tabla 17 muestra la ficha de registro de optimización de recursos, para 










1 S/. 3,370.00 S/. 4,459.00 S/. 314.00 S/. 8,143.00
2 S/. 2,839.00 S/. 3,697.00 S/. 339.00 S/. 6,875.00
3 S/. 2,682.00 S/. 3,714.00 S/. 398.00 S/. 6,794.00
4 S/. 3,949.00 S/. 4,360.00 S/. 345.00 S/. 8,654.00
5 S/. 2,449.00 S/. 4,567.00 S/. 314.00 S/. 7,330.00
6 S/. 2,639.00 S/. 3,339.70 S/. 372.00 S/. 6,350.70
7 S/. 3,165.00 S/. 3,787.00 S/. 427.00 S/. 7,379.00
8 S/. 2,449.00 S/. 3,567.00 S/. 314.00 S/. 6,330.00
9 S/. 4,347.00 S/. 5,987.00 S/. 634.00 S/. 10,968.00
10 S/. 3,809.00 S/. 3,867.00 S/. 420.00 S/. 8,096.00
11 S/. 3,439.00 S/. 3,567.00 S/. 324.00 S/. 7,330.00
12 S/. 3,749.00 S/. 3,767.00 S/. 379.00 S/. 7,895.00





3.5.1.6 Propuesta de mejora  
Teniendo en conocimiento el problema de la empresa, se determinó usar la 
herramienta de gestión por procesos, Arnoletto y Díaz (2009) afirman que “La 
gestión por procesos, es un sistema de gestión organizacional, ‘basado en criterios 
de Calidad Total, en el cual la atención se centra en los resultados de los procesos, 
los cuales, [...], son objeto de simplificación y mejora continua” (p. 10).  
Existen diversas investigaciones que plantean diferentes pasos para la aplicación 
de la gestión por procesos mencionados por diversos autores, la mayoría de los 
autores coinciden en  identificar los tres tipos de procesos estratégicos, claves y de 
apoyo, seguido de esto se debe describir los procesos, así mismo se tiene que 
medir y hacer seguimientos de los procesos, y finalmente realizar las mejoras de 
los procesos, tal como menciona Beltrán [et al] (2009): 
Además, Beltrán [et al.] (2009), mencionan que “[…] las actuaciones a emprender 
por parte de una organización para dotar de un enfoque basado en procesos a su 
sistema de gestión se pueden agrupar en cuatro grandes pasos” (p. 29). Es decir 
para su correcta aplicación se debe seguir los siguientes procedimientos:  
1. Identificación y secuencia en el proceso  
2. Descripción del proceso  
3. Monitoreo y medición de procesos 
4. Mejora el proceso  
 
Con los pasos mencionados anteriormente se realizará la implementación de la 
gestión por procesos para aumentar la productividad en la empresa CIRO CP SAC, 
la implementación se iniciará con la realización del mapa de procesos para conocer 
la secuencia de los mismos, el segundo paso es describir los procesos, en esta 
etapa se realizará el diagrama de actividades de proceso y la ficha que describe a 
cada proceso, en el tercer paso es realizará los indicadores para hacer el 
seguimiento y medir su capacidad y eficacia y como último paso es realizar las 
mejoras con los datos obtenidos. 
Según los problemas identificados en la empresa CIRO CP SAC, la gestión de 





Tabla 19 Problemas identificados en la empresa CIRO CP SAC 
 
 
En la tabla 19 se muestra los principales problemas que afectan directamente a la 
productividad de la empresa CIRO CP SAC, de estos 10 problemas las más 

















Incumplimiento de actividades 
programadas por falta de 
coordinación
10 14% 10 14% 80%
P2
Personal de área operativa entrega 
información incompleta al área 
documental
9 13% 19 26% 80%
P3
Falta de normativas para 
comunicación entre áreas 
documental y operativa 
9 13% 28 39% 80%
P4
Falta de indicadores para control de 
procesos
8 11% 36 50% 80%
P5
Entrega de información fuera de 
tiempo al área ducumental
8 11% 44 61% 80%
P6
Personal de área operativa no tiene 
actitud de servicio
7 10% 51 71% 80%
P7
Área operativa no capacita al 
personal y se genera reproceso de  
información
6 8% 57 79% 80%
P8
Descoordinación entre personal de 
caja chica y operativa
6 8% 63 88% 80%
P9 Laptop y computadora sin antivirus 5 7% 68 94% 80%
P10
Falta de mantenimiento preventivo 
de cámara digital y GPS 














Cronograma de ejecución  
 
Tabla 20 Cronograma de ejecución 
N° ACTIVIDADES  
AGOSTO SEPTIEMBRE  
SEM. SEM. SEM. SEM. SEM. SEM. 
1 2 3 4 5 6 
1 
Coordinación con el gerente general, sobre la 
aplicación de gestión por procesos en la empresa 
CIRO CP SAC             
2 
Coordinación con el Jefe de Área Documental y 
Operaciones, exposición de mapa, diagrama y ficha 
de procesos al personal del Área Documental y 
Operativo             
3 
Coordinación con el Jefe de Administración y con el 
Jefe de SST, exposición de mapa, diagrama y ficha 
de procesos al personal de Operaciones y 
Administrativo             
4 Seguimiento y medición de los procesos 
            
5 Seguimiento y medición de los procesos  
            
6 Mejora de los procesos  
            
 
 
Recursos y presupuestos 
 Recursos humanos  
 








14,406.06S/.                                    
6,002.10S/.                                      
RECURSOS HUMANOS
20,408.16S/.                                    
Investigador




 Recursos Materiales 
 
































Papel Bond A4  S/.                30.00 
Lápices  S/.                20.00 
Lapiceros  S/.                20.00 
Plumones acrílicos   S/.                10.00 
Borrador  S/.                20.00 
Memoria USB 3GB  S/.                28.00 
Archivadores  S/.                50.00 
Limpia tipo  S/.                12.50 
SUB TOTAL  S/.              190.50 
DESCRIPCIÓN COSTO TOTAL (S/)
Impresión S/. 25.00
Transporte oficinas - LIMA S/. 100.00
Trasporte - Proyecto - Moquegua S/. 480.00





Los recursos humanos, recursos materiales y servicios suman un costo total de S/ 
21,203.66  el cual es financiamiento propio (autofinanciamiento). (Ver tabla 24) 








3.5.1.7 Implementación de la propuesta  
 
1. Identificación y secuencia en el proceso  
Mapa de procesos  
Para estructurar el mapa de procesos se agrupó los procesos en tres grupos, el 
primer grupo denominado proceso estratégico está conformado únicamente por el 
área de gerencia, el segundo grupo está conformado por almacén, operativa y 
gestión documental los cuales pertenecen al proceso operativo o clave, y como 
tercer grupo se tiene al proceso de apoyo el cual está conformado por 
administración y seguridad y salud en el trabajo, el sub proceso administrativo está 
conformado por procesos de recursos humanos, contabilidad y caja chica. 
El proceso de gerencia direcciona a la empresa bajo objetivos estratégicos, todas 
las decisiones que toma esta área lo realiza en base a su misión y visión. 
La empresa CIRO CP SAC inicia sus actividades al momento de realizar una 
contratación con el cliente para el tendido de cable de fibra óptica, el cliente 
(EDEMSA) entrega los materiales a los distintos almacenes que tiene la empresa 
CIRO CP SAC que están ubicados en la región de Moquegua y Junín, las personas 
encargadas del almacén tienen que registrar y contabilizar todos los materiales 
enviado por el cliente, además gestionan la distribución de los materiales a los 
diferentes tramos donde se ejecutará el tendido de fibra óptica; entonces se define 
RECURSOS GENERALES COSTO (S/)
Recursos Humanos  S/.            20,408.16 
Recursos Materiales  S/.                 190.50 
Servicios  S/.                 605.00 




que el proveedor del proceso de almacén es directamente EDEMSA y su cliente es 
el proceso operativo. Para el área operativa su proveedor es el área de almacén y 
su cliente es el área de gestión documental, toda la información y detalle de la 
instalación debe ser entregado al área de gestión documental, entonces se define 
que el proceso operativo es el proveedor del área gestión documental, todo la 
información que se procesa en el área documental es entregado al cliente final 
(EDEMSA).  
El área administrativa a través de sus subprocesos, recursos humanos, contabilidad 
y caja chica abastecen con los recursos que requieren las área que pertenecen al 
proceso operativo, por ello se considera que los procesos administrativos son de 
apoyo.  El área de seguridad y salud en el trabajo vela por la salud y la integridad 
de sus trabajadores  realizando actividades tales como: charlas de 5 min, 
capacitaciones relacionadas a la ley 29783 y entrenamientos de primeros auxilios, 
uso de extintores y sobre todo entrenamiento para trabajos en altura.  
Todo lo redactado en los párrafos anteriores describe de manera general la 
secuencia del mapa de procesos para comprender como está estructurado la 
empresa CIRO CP SAC y sobre todo para comprender e identificar los proveedores 









2. Diagrama y ficha de procesos 
 
La primera actividad más importante del área documental es realizar Dossier con 
las especificaciones que pide el cliente, tal como se muestra en el gráfico 14. 
  

















FICHA DE PROCESO PARA ELABORAR DOSSIER













Cuando inicia el proyecto
Contratos, formatos
Con la elaboración de Dossier
Dossier Aceptado
Dossier Observados
Formatos del cliente, fotografías, materiales utilizados, mediciones
EDEMSA y Área operativa
Dossier
EDEMSA
Inspección del avance del Dossier Formatos aceptados, rechazados y observados
VARIABLES DE CONTROL:
%  𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜 =
𝑁° 𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟𝑒𝑠 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟 𝑒𝑛𝑣𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠
%  𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠 =
𝑁° 𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟𝑒𝑠 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠







Página: 1 de 1





































VERIFICAR EL DOSSIER 









La segunda actividad es realizar el reporte diario, para indicar los avances del 
proyecto.  
 

























Con la elaboración de reporte diario







Inspección de fotografías, mediciones, y avance del proyecto
Reporte diario aceptado, rechazado y observado, fotografías y 








Cuando inicia la jornada laboral 
Contratos, formatos
FICHA DE PROCESO PARA ELABORAR 
REPORTE DIARIO
ELABORACIÓN DE REPORTE DIARIO
COORDINADORDE GESTIÓN 
DOCUMENTAL
Elaborar reporte diario del avance del proyecto cumpliendo con los 
requisitos que el cliente propone
DOCUMENTACIÓN:
GC-FDP-FO-02
% 𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜 =
𝑁°  𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒  𝑟𝑒𝑝𝑜𝑟𝑟𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 
% 𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 =
𝑁°  𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠  𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠




Gráfico 17 Diagrama de Procesos para Realizar Reporte Diario 
 
                
CÓDIGO: GC-DDP-FO-02
FECHA:
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REPORTE DIARIOBASE DE DATOS
BASE DE DATOS
VERIFICAR EL REPORTE 
DIARIO Y ELABORAR 







La tercera actividad es realizar mediciones, que cumplan los estándares que pide 
el cliente, a continuación se muestra el diagrama y ficha de procesos de cada 
actividad según el orden mencionado.  
 


































Cuando inicia la jornada laboral 
Especificación de medidas, formatos
Con la elaboración de reporte de mediciones ópticas
Mediciones
Área operativa
Reporte de mediciones ópticas
EDEMSA
Inspección de mediciones ópticas realizadas en 
campo
Mediciones en FastReport y Excel
VARIABLES DE CONTROL:
FICHA DE PROCESO PARA ELABORAR 
MEDICIONES ÓPTICAS
ELABORACIÓN DE MEDICIONES ÓPTICAS
JEFE DE GESTIÓN 
DOCUMENTAL
Elaborar reporte de mediciones ópticas cumpliendo con los requisitos 
que el cliente propone
DOCUMENTACIÓN:
GC-FDP-FO-03
% 𝑒𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 =
 𝑒𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
% 𝑒𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠 =
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ANALIZAR LA PETICIÓN 


















VERIFICAR EL REPORTE 








3. Medición y control del proceso  
Los procesos identificados deben ser medidos y controlados para determinar un 
resultado que muestre exactamente el comportamiento de cada proceso, para lo 
cual se requiere de fichas de indicador, en este formato se coloca el objetivo que 
se quiere lograr para luego ser comparada con el resultado. 
La  ficha de registro es un formato para recolectar datos de cada proceso y con 
estos datos se calcula los indicadores. 
 








 ( 1 )
OBSERVADO
 ( 1 )




1 Instalación de cámara no cumple con el plano
8 1 Instalación de empalme no tiene etiqueta
OK
6 1 OK


















El grafico 20 muestra la recolección de datos de la elaboración de Dossieres 
aceptados y observado durante los meses de agosto, septiembre y octubre, en la 
Columna de aceptados se coloca 1 que significa que el producto fue aceptado, y 
cuando hay 1 en la columna de observados significa que el producto no cumplió 
con todas las características que requiere el cliente.  
 
Gráfico 21 Ficha de Indicador de Dossier Aceptado 
 
 
El gráfico 21 muestra la cantidad de semana en que fue aceptada la entrega de 
dossier, en la planificación se determina que todos los dossieres enviados deben 
ser aceptados, pero esto no se cumplió porque de las 12 semanas, solo fueron 
aceptados 8 productos que representa el 67%.  
CÓDIGO: GC-FI-FO-01
FECHA:







Porcentaje de dossieres aceptados
67%
Ficha de registro de dossier aceptado
REPRESENTACIÓN  Y MEDICIÓN Gráfica de mes de Julio
FICHA DE INDICADOR DE DOSSIER ACEPTADO
REFERENCIA: GC-FR-FO-01, GC-FDP-FO-01 , GC-DDP-FO-01
RESULTADO 
PLANIFICADO

















%  𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜 =
𝑁° 𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟𝑒𝑠 𝐴𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠




Gráfico 22 Ficha de Indicador de Dossier Observado 
 
 
El gráfico 22 se determinó que 4 productos fueron observados de 12 productos, 
por lo tanto no se cumple con lo planificado, la cantidad de dossieres observados 
representa el 33%.  
 
El grafico 23 muestra el registro de datos sobre el proceso e reporte diario, para 
determinar si este producto fue aceptado u observado, el cliente se pronuncia 
semanalmente para levantar las observaciones, en caso que el cliente no envía 
observaciones quiere decir que el producto fue aceptado, esta contabilización se 











FICHA DE INDICADOR DE DOSSIER OBSERVADO
REFERENCIA: GC-FR-FO-01, GC-FDP-FO-01 , GC-DDP-FO-01
RESULTADO 
PLANIFICADO
No debe haber ningún Dossier observado
Porcentaje de dossieres observado
33%
Ficha de registro de dossier observado
















%  𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠 =
𝑁° 𝑜𝑠𝑠𝑖𝑒𝑟𝑒𝑠 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠








Página: 1 de 1
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SEMANA
ACEPTADO
 ( 1 )
RECHAZADO
 ( 1 )
12 1


















Gráfico 24 Ficha de Indicador de Reporte Diario Aceptado 
 
 
El gráfico 24 muestra la cantidad de semana en que fue aceptada la entrega de 
reporte diario, en la planificación se determina que todos los reportes diarios que 
son enviados deben ser aceptados, pero esto no se cumplió porque de las 12 












FICHA DE INDICADOR DE REPORTE DIARIO 
ACEPTADO
REFERENCIA: GC-FR-FO-02, GC-FDP-FO-02 , GC-DDP-FO-02
REPRESENTACIÓN  Y MEDICIÓN Gráfico agosto, septiembre y octubre 
RESULTADO 
PLANIFICADO
Reporte diario debe estar al 100% aceptado
Porcentaje de reporte diario aceptado
Ficha de registro de resportes diarios aceptados
% 𝑅 𝐴 =
𝑁°  𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠



















Gráfico 25 Ficha de Indicador de Reporte Diario Observado 
 
El gráfico 25 se determinó que 2 productos fueron observados de 12 productos, 
por lo tanto no se cumple con lo planificado, la cantidad de reportes diarios 
observados representa el 33%.  
 
El grafico 26 muestra el registro de datos de las mediciones entregadas al cliente, 
estos datos fueron registrados durante el mes de agosto, septiembre y octubre, la 
entrega de las mediciones debe cumplir todas las características y descripciones 
que solicita el cliente, las mediciones son entregadas semanalmente, si al momento 
de entregar el producto el cliente reporta observaciones sean mínimas, este número 
de producto se coloca en la semana y columna de productos observados 











Porcentaje de reporte diario observado
17%
Ficha de registro de reporte diario observado
REPRESENTACIÓN  Y MEDICIÓN Gráfico agosto, septiembre y octubre 
FICHA DE INDICADOR DE REPORTE DIARIO 
OBSERVADO
REFERENCIA: GC-FR-FO-02, GC-FDP-FO-02 , GC-DDP-FO-02
RESULTADO 
PLANIFICADO














% 𝑅  =
𝑁°  𝑅𝑒𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑖𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠  𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠
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3 1 Protocolos tiene nombre incorrecto
OBSERVACIONES
1 1 El número de hilo no coincide





Gráfico 27 Ficha de Indicador de Mediciones Aceptados 
 
 
El gráfico 27 muestra la ficha de cálculo del porcentaje de aceptación de las 12 
mediciones envidas al cliente, en este caso 10 productos fueron aceptados el cual 

















GC-FR-FO-03, GC-FDP-FO-03 , GC-DDP-FO-03
Mediciones aceptadas deben estar al 100% (OK)
Porcentaje de mediciones aceptadas
Ficha de registro de mediciones aceptadas
83%























Gráfico 28 Ficha de Indicador de Mediciones Observados 
 
 
El gráfico 28 muestra el cálculo del indicador de  mediciones observados, de las 
12 semanas, 2 de ellos fueron observados representando un 17% de productos 
observados, este indicador nos muestra hay una oportunidad de realizar mejor para 
minimizar el porcentaje de productos observados.  
4. Mejora del proceso  
Con la ficha de indicador sobre la elaboración de Dossier hubo observaciones 
consecutivas por parte de cliente, uno de las primeras causas es que este producto 
es entregado fuera tiempo acordado, esto debido a que en todo el procedimiento 
no se ha incluido o no se ha tomado en consideración los aplicativos que pueden 
acelerar el trabajo, el dossier contiene diferentes archivos, uno de los archivos que 
requiere mayor tiempo para su elaboración es KMZ, para mejorar este problema, 
se incorporó QGIS tal como se muestra en el anexo 30, es un aplicativo gratuito 
que tiene como función principal para insertar coordenadas UTM de Excel a Google 
Eart; anteriormente se realizaba el KMZ digitando coordenada de cada Ítem, por 
CÓDIGO: GC-FI-FO-07
FECHA:







FICHA DE INDICADOR DE MEDICIONES OBSERVADOS
REFERENCIA: GC-FR-FO-03, GC-FDP-FO-03 , GC-DDP-FO-03
RESULTADO 
PLANIFICADO
No debe haber mediciones observados, el resultado de arrojar 0%
Porcentaje de mediciones observadas
17%
Ficha de registro de mediciones observadas
REPRESENTACIÓN  Y MEDICIÓN Gráfico agosto, septiembre y octubre 
% 𝑒𝑑𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠 =


























ellos se requería mayor tiempo para la elaboración de KMZ, el tiempo para elaborar 
depende de la cantidad Ítem que tiene cada tramo, después de incorporar el QGIS 
de forma automática se genera cada Ítem. 
En el KMZ solicitan que se describa las características de postes eléctricos, torres 
y poste de fibra de vidrio, estas características debe ser incorporadas al sistema de 
Google Eart en lenguaje HTML, este procedimiento requiere de tiempo y sobre todo 
evitar equivocarse al momento de digitar, en consecuencia el cliente informaba 
observaciones por lo tanto se generaba reproceso, para mejorar esta problemática 
se incorporó una plantilla elaborada en el Excel tal como muestra el anexo 31, 
después de incorporar la plantilla se evitó errores en la digitación y sobre todo 
minimizar los reproceso. 
Uno de las causas que afecta la baja productividad fue que el área operativa no 
envía información al área documental para que este procese información, es decir 
que no había un ficha o documento que podría conectar y coordinar entre estas dos 
áreas, para mejorar este problema se diseñó una planilla tal como muestra el anexo 
32 con las información que se requiere. Además, como los técnicos están centrado 
en elaborar sus actividades en campo no cuenta con tiempo suficiente para 
recolectar información solicitada por el área documental, es por ello que se solicitó 
a recursos humanos la incorporación de un personal que tenga la función principal 
de recolectar información en campo, el puesto que ocupa es de planillero, este es 
un mediador entre área operativa y documental para evitar reproceso por falta de 
información; la incorporación del personal incrementó la eficiencia  debido a que los 
defectos en el proceso fueron detectados a tiempo, quiere decir que el recurso 
presupuestado no fue superado por el recursos utilizado, evitando así perdida 









5. Análisis económico financiero  
En esta etapa, se desarrollará la evaluación económica de la propuesta que ha sido 
planteado en la presente investigación. Como primer punto se identificará y se 
calculará los costos, la inversión que se obtiene por la aplicación, para luego 
calcular el Ratio Beneficio-Costo.  
Por lo tanto, la inversión para la aplicación de la gestión por procesos en la empresa 
CIRO CP SAC será especificada tanto en los recursos humanos, los recursos 
materiales y servicios. 
A continuación, se muestra la inversión de los recursos humanos: 
 




En la tabla 25 se observa la inversión de recursos humanos, lo cual esta 
direccionado a los trabajadores involucrados en la aplicación de la Gestión por 







1 10 32 33.69S/.    1,078.08S/.       
2 8 23 17.55S/.    807.30S/.          
1 10 32 33.69S/.    1,078.08S/.       
4 5 20 17.55S/.    1,404.00S/.       
26 6 22 17.55S/.    10,038.60S/.     












Coordinador de Gestion 
documental 






Tabla 26 Inversión de recursos humanos (Investigadores) para la aplicación de la Gestión 
por Procesos 
 
En la tabla 26 se observa la inversión de recursos humanos, lo cual esta 
direccionado a los investigadores para la realización de la aplicación de la Gestión 
por Procesos, en monto subtotal es de S/ 6,002.10 soles. 
 







La tabla 27, muestra el total de la inversión de los recursos humanos para la 
aplicación de la gestión por procesos es de S/ 20,408.16 soles. 
Seguidamente, se mostrará la inversión con respecto a los recursos materiales 





8 17.55S/.                 
10 17.55S/.                 
39 17.55S/.                 
90 17.55S/.                 
24 17.55S/.                 
3,159.00S/.                              








6,002.10S/.                              Subtotal Investigador
280.80S/.                                  
351.00S/.                                  
1,579.50S/.                      






140.40S/.                          
175.50S/.                          
684.45S/.                          1,368.90S/.                              
Trabajadores 
TOTAL INVERSION 
14,406.06S/.                                      
6,002.10S/.                                        
RECURSOS HUMANOS
20,408.16S/.                                      
Investigador




Tabla 28 Inversión de los recursos materiales para la aplicación de la Gestión por Procesos 
  
 
La tabla 28 muestra la inversión de recursos materiales que han sido empleados para la 
aplicación de la Gestión por Procesos es de S/. 190.50. Cabe resaltar, que los materiales 
usados fue para las reuniones, capacitaciones y la propia aplicación, para la compra de 
los materiales la empresa CIRO CP SAC lo financió.   
 
Así mismo, a continuación, se muestra la inversión de los servicios que se requirió para la 









En la Tabla 29 se muestra la inversión de los servicios requeridos para la aplicación 
de la Gestión por Procesos, teniendo un monto de S/. 605.00, los materiales 






Papel Bond A4 3 S/. 10.00 30
Lápices 40 S/. 0.50 20
Lapiceros 40 S/. 0.50 20
Plumones acrílicos  5 S/. 2.00 10
Borrador 40 S/. 0.50 20
Memoria USB 3GB 1 S/. 28.00 28
Archivadores 5 S/. 10.00 50
Limpia tipo 5 S/. 2.50 12.5
S/. 190.50SUB TOTAL
DESCRIPCIÓN COSTO TOTAL (S/)
Impresión S/. 25.00
Transporte oficinas - LIMA S/. 100.00
Trasporte - Proyecto - Moquegua S/. 480.00
SUB TOTAL S/. 605.00
Tabla 29 Inversión de Servicios para la aplicación de la 




 Por último, para conocer la inversión total de la aplicación de la Gestión por 
Procesos se debe realizar la suma de la inversión de recursos humanos, inversión 
de recursos materiales y servicios, tal como muestra la tabla 30, teniendo un valor 







5.1 Análisis Beneficio – Costo 
Para determinar el ratio de Beneficio – Costo de la aplicación de la gestión por 
procesos, los datos de los ingresos por los servicios prestados a EDEMSA y el 
costo para realizar dicho servicio se obtuvieron del área de contabilidad tal como 
se muestra en la tabla 31.  
 
Tabla 31 Resultados de Análisis Beneficio – Costo  
 
MAYO JUNIO JULIO
SERVICIOS PRESTADOS 48,592.17S/.   51,741.21S/.  53,497.34S/.     
COSTO 36,444.13S/.   38,805.91S/.  40,123.01S/.     
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN 12,148.04S/.   12,935.30S/.  13,374.34S/.     38,457.68S/.                            
AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
SERVICIOS PRESTADOS 89,732.18S/.   95,821.23S/.  101,093.15S/.  
COSTO 67,299.14S/.   71,865.92S/.  75,819.86S/.     
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN 22,433.05S/.   23,955.31S/.  25,273.29S/.     71,661.64S/.                            
∆ = 33,203.96S/.   
COSTO POR IMPLEMENTACION 21,203.66S/.   
B/C = ∆ / CI 1.57
ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN
DESPUES DE LA IMPLEMENTACIÓN
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN 
TOTAL ANTES DE LA 
IMPLEMENTACION
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN 
TOTAL DESPUES DE LA 
IMPLEMENTACION
RECURSOS GENERALES COSTO (S/)
Recursos Humanos  S/.            20,408.16 
Recursos Materiales  S/.                 190.50 
Servicios  S/.                 605.00 
TOTAL  S/.            21,203.66 




En la tabla 31, para calcular el margen de contribución del pre y post test se resta 
el monto por servicios prestados con el costo, para obtener el margen de 
contribución total antes de la implementación se suma el resultado de margen de 
contribución de cada mes obtenido S/ 38,457.68,  el mismo procedimiento se realiza 
para determinar el margen de contribución total después de la implementación en 
este caso de obtuvo S/ 71,661.64, para realizar el cálculo de ∆ se resta los montos 
totales de margen de contribución, es decir S/ 71,661.64 menos S/ 38,457.68 de 
esta operación se obtiene S/ 33,203.96; para calcular el Beneficio – Costo  se divide 
entre el costo de implementación (CI) con ∆, obtenido un resultado de 1.57, para 
validar si el proyecto es viable es resultado obtenido tiene que ser mayor o igual a 
1, en este caso el resultado supera, por lo tanto el proyecto e viable.  
 
3.6 Método de análisis de datos  
Es un proceso de interpretación de datos obtenidos con el método cuantitativo o 
cualitativo, estos datos son procesados con diferentes herramientas, Sánchez, 
menciona al respecto:  
Con el método cuantitativo y cualitativo se adquiere datos, los cuales tiene  que ser 
analizadas, cuando se trata de una metodología cuantitativa se hace un análisis con 
estadística [el más usado es SPSS], además se usa la hoja de cálculos con el Excel, 
[…] para sacar los significados importantes de una análisis de datos, se manipula, 
modifica, opera y se reflexiona (2017, p.69).  
  
Para el estudio de normalidad hay parámetros definidos que ayuda a determinar 
resultados coherentes, según Balluerka y Vergara (2002) “Para el estudio del 
supuesto de normalidad, […] [se efectúa] la prueba de Kolmogorov – Smirnov con 
la corrección de Lilliefors para n mayor que 50 y la prueba de Shapiro – Wilk para 
n menor e igual que 50 (p.54).  
Teniendo en cuenta las teorías anteriores, para validar la hipótesis del presente 
proyecto de investigación, primero se realizará la prueba de normalidad a los datos, 
esta prueba se realiza empleando uno de los dos estadígrafos, Shapiro - Wilk o 
Kolmogorov – Smirnov, para la presente investigación, como los datos son menores 
de 50 se empleara el estadígrafo Shapiro – Wilk. Posteriormente después de 




Para ello si los datos resultan se paramétricos se usara el estadígrafo T- Student, 
de lo contrario se empleará el estadígrafo Wilcoxon. En ambos casos, se aplicará 
la técnica en la formulación de hipótesis para poder desarrollar la comparación der 
las medias.  
 
3.7. Aspectos Éticos  
Aspectos éticos del presente proyecto de investigación: 
 Información solo para fines académicos  
 Información real y no perturbada cuando el proyecto sea conveniente  
 Confidencialidad de los datos obtenido de la empresa CIRO CP SAC 
 Uso de referencias bibliográficas para referirse a la información obtenida 









































IV. RESULTADO   
4.1 Análisis descriptivo  
El análisis descriptivo se enfoca en comparar los datos de las variables 
independientes y/o dependientes  y dimensiones. De esta forma se analizaron los 
resultados del pre y post de implementación de la gestión por procesos.  
Variable Independiente: Gestión por Procesos  
Dimensión 1: Satisfacción del cliente  
Después de implementar se midió nuevamente el indicador de satisfacción del 
cliente entre los meses de agosto, septiembre y octubre de 2020, se realizó una 
comparación con los datos de pre test de los meses de mayo, junio y julio de 2020. 
La relación entre número de servicios aceptados y número total de servicios. Con 
la muestra tomada, se concluye en que el funcionamiento del proceso se encuentra 
actualmente en un 90%.  








1 75% 13 75%
2 50% 14 75%
3 75% 15 75%
4 75% 16 100%
5 100% 17 100%
6 50% 18 75%
7 75% 19 100%
8 75% 20 100%
9 75% 21 75%
10 100% 22 100%
11 75% 23 100%








PRE TEST POST TEST




Gráfico 29 Satisfacción de clientes antes y después 
 
El gráfico 29, muestra la satisfacción de cliente antes y después. La media de 
satisfacción de cliente antes fue 73% y la media de satisfacción de cliente después 
es de 90%. Lo que evidencia un incremento del 17%.  
 










13 1 0 1 1 3
14 0 1 1 1 3
15 0 1 1 1 3
16 1 1 1 1 4
17 1 1 1 1 4
18 1 0 1 1 3
19 1 1 1 1 4
20 1 1 1 1 4
21 0 1 1 1 3
22 1 0 1 1 4
23 1 1 1 1 4
24 0 1 1 1 4



















N° de servicios 
aceptados




Semana 13 3 4 75%
Semana 14 3 4 75%
Semana 15 3 4 75%
Semana 16 4 4 100%
Semana 17 4 4 100%
Semana 18 3 4 75%
Semana 19 4 4 100%
Semana 20 4 4 100%
Semana 21 3 4 75%
Semana 22 4 4 100%
Semana 23 4 4 100%











Dimensión 2: Valor agregado 
El valor agregado en cada proceso disminuyó porque se eliminó reproceso que se 
contaban con una actividad, actualmente el 68% de actividades agrega valor a la 
empresa.  
Tabla 35 Valor agregado Antes y Después 
 
La tabla 35, muestra que el valor agregado antes de la implementación fue de 60%, 
después de la implementación el valor agregado incremento a 68%, lo que 
evidencia un incremento de 8%, los datos para Pre Test fue considerada los meses 
de mayo, junio y julio, mientras para obtener datos de Poste Test fueron recopiladas 









1 75% 13 82%
2 56% 14 63%
3 56% 15 63%
4 56% 16 63%
5 56% 17 63%
6 64% 18 70%
7 71% 19 83%
8 56% 20 71%
9 71% 21 83%
10 50% 22 57%
11 44% 23 50%
12 64% 24 70%
60% 68%
FICHA DE  VALOR AGREGADO







Gráfico 30 Valor agregado antes y después 
 
El gráfico 30, muestra el valor agregado antes y después. La media de valor 
agregado antes fue 60% y la media de valor agregado después es de 68%. Lo que 
evidencia un incremento del 8%.   






N° total de 
actividades
% de valor 
agregado
Semana 12 Pruebas MAAT (und) 9 11 82%
Semana 13 Tendido (m) 5 8 63%
Semana 14 Tendido (m) 5 8 63%
Semana 15 Tendido (m) 5 8 63%
Semana 16 Tendido (m) 5 8 63%
Semana 17 Instalación de camara (und) 7 10 70%
Semana 18 Empalme (und) 10 12 83%
Semana 19 Instalación de postes (und) 5 7 71%
Semana 21 Empalme (und) 10 12 83%
Semana 22 Pruebas MATE (und) 4 7 57%
Semana 23 Pruebas MABE (und) 4 8 50%













Tabla 37 Valor agregado Post Test 
 
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de 
act ividades que 
agragan valor
N° Total de 
act ividades
N° de act ividades 
que agragan 
valor
N° Total de 
act ividades
13 9 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
14 0 0 5 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
15 0 0 5 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
16 0 0 5 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
17 0 0 5 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
18 0 0 0 0 0 0 0 0 7 10 0 0 0 0
19 0 0 0 0 0 0 10 12 0 0 0 0 0 0
20 0 0 0 0 5 7 0 0 0 0 0 0 0 0
21 0 0 0 0 0 0 10 12 0 0 0 0 0 0
22 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 7 0 0
23 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 8
24 0 0 0 0 0 0 0 0 7 11 0 0 0 0
FICHA DE REGISTRO DE VALOR AGREGADO DE PROCESO 
SEMANA










Variable Dependiente: Productividad  
Dimensión 1: Eficacia 
Se realizó la medida pos test de la eficacia de los meses Agosto, Setiembre y 
Octubre de 2020. Encontrándose en una eficacia promedia de 98%.  
Tabla 38 Eficacia Antes y Después 
 
Gráfico 31 Eficacia Antes y Después 
 
MES SEMANA % eficacia MES SEMANA % eficacia
1 78% 13 94%
2 66% 14 95%
3 88% 15 99%
4 80% 16 100%
5 81% 17 98%
6 50% 18 100%
7 50% 19 100%
8 76% 20 96%
9 40% 21 100%
10 90% 22 98%
11 94% 23 99%










La tabla 38 y el gráfico 31 muestran el incremento de eficacia antes y después de 
la implementación de la gestión por procesos. De esta manera la media antes fue 
de 70% y la media después es de 98%. El contraste de ambos valores demuestra 
el aumento de 28%.  
Tabla 39 Cumplimiento de metas Post Test 
 
 









13 Pruebas MAAT (und) 17 18 94%
14 Tendido (m) 1384 1450 95%
15 Tendido (m) 1589 1600 99%
16 Tendido (m) 1550 1550 100%
17 Tendido (m) 1456 1490 98%
18 Instalación de cámara (und) 2 2 100%
19 Empalme (und) 4 4 100%
20 Instalación de poste (und) 24 25 96%
21 Empalme (und) 5 5 100%
22 Pruebas MATE (und) 141 144 98%
23 Pruebas MABE (und) 95 96 99%

























13 17 0 0 0 0 0 0 17
14 0 1384 0 0 0 0 0 1384
15 0 1589 0 0 0 0 0 1589
16 0 1550 0 0 0 0 0 1550
17 0 1456 0 0 0 0 0 1456
18 0 0 0 2 0 0 0 2
19 0 0 4 0 0 0 0 4
20 0 0 0 0 24 0 0 24
21 0 0 5 0 0 0 0 5
22 0 0 0 0 0 0 141 141
23 0 0 0 0 0 95 0 95
24 0 0 0 2 0 0 0 2
FICHA DE REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE METAS























13 18 0 0 0 0 0 0 18
14 0 1450 0 0 0 0 0 1450
15 0 1600 0 0 0 0 0 1600
16 0 1550 0 0 0 0 0 1550
17 0 1490 0 0 0 0 0 1490
18 0 0 0 2 0 0 0 2
19 0 0 4 0 0 0 0 4
20 0 0 0 0 25 0 0 25
21 0 0 5 0 0 0 0 5
22 0 0 0 0 0 144 0 144
23 0 0 0 0 0 0 96 96
24 0 0 0 2 0 0 0 2
FICHA DE REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE METAS




Dimensión 2: Eficiencia   
Los datos de Pre Test se tomaron de los meses mayo, junio y julio; para los datos 
de Post Test se consideraron de los meses de agosto, setiembre y octubre, 
actualmente se encuentra en 84%. 
 








MES SEMANA % eficiencia MES SEMANA
% 
eficiencia
1 79% 13 86%
2 56% 14 70%
3 71% 15 79%
4 81% 16 90%
5 70% 17 78%
6 40% 18 91%
7 46% 19 86%
8 60% 20 69%
9 43% 21 83%
10 84% 22 89%
11 82% 23 96%
12 49% 24 85%
63% 84%
FICHA DE EFICIENCIA







Gráfico 32 Eficiencia Antes y Después 
 
 
La tabla 42 y grafico 32 muestran el incremento de la eficiencia antes y después 
de la implementación de la gestión por procesos. Por ello la media de eficiencia 
antes es de 63% y la eficiencia después es 84%, valores que muestran un 
incremento de 21%, para calcular la eficiencia se utilizó la razón entre recursos 
















13 S/. 7,289.00 S/. 8,000.00 17 18 86%
14 S/. 5,905.00 S/. 8,000.00 1384 1450 70%
15 S/. 6,643.50 S/. 8,380.80 1589 1600 79%
16 S/. 7,620.00 S/. 8,500.00 1550 1550 90%
17 S/. 6,750.00 S/. 8,427.00 1456 1490 78%
18 S/. 7,278.70 S/. 8,000.00 2 2 91%
19 S/. 6,889.00 S/. 8,000.00 4 4 86%
20 S/. 5,750.00 S/. 8,000.00 24 25 69%
21 S/. 8,550.00 S/. 10,320.00 5 5 83%
22 S/. 7,891.00 S/. 8,674.00 141 144 89%
23 S/. 8,158.00 S/. 8,374.50 95 96 96%



















13 S/. 3,210.00 S/. 3,789.00 S/. 290.00 S/. 7,289.00
14 S/. 2,506.00 S/. 3,101.00 S/. 298.00 S/. 5,905.00
15 S/. 3,000.00 S/. 3,314.00 S/. 329.50 S/. 6,643.50
16 S/. 3,589.00 S/. 3,756.00 S/. 275.00 S/. 7,620.00
17 S/. 2,349.00 S/. 4,167.00 S/. 234.00 S/. 6,750.00
18 S/. 3,567.00 S/. 3,339.70 S/. 372.00 S/. 7,278.70
19 S/. 3,045.00 S/. 3,487.00 S/. 357.00 S/. 6,889.00
20 S/. 2,149.00 S/. 3,287.00 S/. 314.00 S/. 5,750.00
21 S/. 3,176.00 S/. 4,787.00 S/. 587.00 S/. 8,550.00
22 S/. 3,609.00 S/. 3,984.00 S/. 298.00 S/. 7,891.00
23 S/. 3,548.00 S/. 4,321.00 S/. 289.00 S/. 8,158.00
24 S/. 3,237.00 S/. 3,263.80 S/. 314.00 S/. 6,814.80






La productividad de CIRO CP S.A.C entre los meses de mayo, junio y julio se encontraba en 47%, y la productividad después de 
la implementación se encuentra en 82%, evidenciando el incremento en 35%.  
 
Tabla 45 Productividad Antes y después 
MES SEMANA Eficacia Eficiencia Productividad MES SEMANA Eficacia Eficiencia Productividad
MAYO 1 78% 79% 62% AGOSTO 13 94% 86% 81%
2 66% 56% 37% 14 95% 70% 67%
3 88% 71% 62% 15 99% 79% 78%
4 80% 81% 65% 16 100% 90% 90%
JUNIO 5 81% 70% 56% SETIEMBRE 17 98% 78% 76%
6 50% 40% 20% 18 100% 91% 91%
7 50% 46% 23% 19 100% 86% 86%
8 76% 60% 46% 20 96% 69% 66%
JULIO 9 40% 43% 17% OCTUBRE 21 100% 83% 83%
10 90% 84% 75% 22 98% 89% 87%
11 94% 82% 77% 23 99% 96% 95%
12 50% 49% 25% 24 100% 85% 85%
47% 82%
PRE TEST POST TEST





Gráfico 33  Productividad Antes y después 
 
La tabla 45 y el grafico 33 evidencian el aumento de la productividad antes y 
después. La media de la productividad antes fue de 47% y la media de la 
productividad después de la implementación es de 82%, es decir que la 
productividad se ha incrementado en 35%.  
 
4.2 Análisis inferencial – Validación de las Hipótesis  
4.2.1 Análisis de la Hipótesis general (PRODUCTIVIDAD) 
𝐻𝑎 : La aplicación de la gestión por procesos aumenta la productividad en la 







Los datos presentados en el trabajo de investigación son de 12 que determina la 
población para analizar, por lo tanto la prueba de normalidad se hará utilizando el 
estadístico Shapiro Wilk.  
 
Tabla 46 Prueba de Normalidad: Shapiro Wilk, para la variable Productividad antes y 
después. 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Productividad_Antes ,175 12 ,200* ,906 12 ,189 
Productividad_Despues ,127 12 ,200* ,942 12 ,519 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
FORMULACIÓN DE LA CONCLUCIÓN DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD:  
 
Productividad antes es = 0.189, SIG < 0.05 SI 
Productividad después = 0.519, SIG > 0.05 SI 
 
INTERPRETACIÓN:  
Los indicadores obtuvieron puntuaciones de SI – SI, por ello se concluye que los 
datos de la productividad son PARAMÉTRICOS, por lo tanto se utilizó para validar 
la Hipótesis General el estadístico T-STUDENT.  
 
VALIDACIÓN DE LA HIPÓTESIS  
Contrastación de la hipótesis general  
 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no aumenta la productividad en 
la empresa CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos aumenta la productividad en la 






Regla de decisión: PROMEDIO DE MEDIAS 
 
Ho:   µProductividad: antes ≥ µProductividad _ después 
Ha:   µProductividad: antes <µProductividad _ después 
  




Tabla 47: Prueba de T-Student para productividad antes y después de la Gestión por 
Procesos de la empresa CIRO CP SAC, Ate, 2020. 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Productividad_Antes ,4708 12 ,22010 ,06354 









INTERPRETACIÓN: De la tabla 47, ha quedado demostrado que la media de la 
productividad antes fue 47.08% es menor que la media de la productividad después 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 Productividad_Antes & 
Productividad_Despues 
12 ,126 ,696 











95% de intervalo 
















82.08%, por lo tanto se acepta la hipótesis de investigación alterna, además los 
estadísticos mencionan que si el SIG es menor a 0.05 se valida la Hipótesis Alterna, 
por consiguiente queda demostrado que la aplicación de Gestión por Procesos 
aumenta la productividad en la empresa CIRO CP S.A.C, Ate 2020.  
 
4.2.2 Análisis de la primera Hipótesis específico (EFICACIA) 
𝐻𝑎 : La aplicación de gestión por procesos incrementa el cumplimiento de las 
metas en la empresa CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
Los datos presentados en el trabajo de investigación son de 12 que determina la 
población para analizar la dimensión de cumplimiento de metas, por lo tanto la 
prueba de normalidad se hará utilizando el estadístico Shapiro Wilk.  
  
Tabla 48: Prueba de Normalidad: Shapiro Wilk, para el indicador Eficacia antes y 
después. 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficacia_Antes ,206 12 ,171 ,902 12 ,169 
Eficacia_Despues ,221 12 ,111 ,812 12 ,013 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
FORMULACIÓN DE LA CONCLUCIÓN DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD:  
 
Eficacia antes es = 0.169, SIG < 0.05 SI 
Eficacia después = 0.013, SIG > 0.05 NO 
 
INTERPRETACIÓN:  
Los indicadores obtuvieron puntuaciones de SI – NO, por ello se concluye que los 
datos de Eficacia son NO PARAMÉTRICOS, por lo tanto se utilizó para validar la 





VALIDACIÓN DE LA HIPÓTESIS  
Contrastación de la primera hipótesis específico 
 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no incrementará el cumplimiento 
de metas en la empresa CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos incrementará el cumplimiento de 
metas en la empresa CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
 
Regla de decisión: PROMEDIO DE MEDIAS 
 
Ho:   µProductividad: antes ≥ µProductividad _ después 
Ha:   µProductividad: antes <µProductividad _ después 
  




Tabla 49: Prueba de Npar para Eficacia antes y después de la Gestión por Procesos de la 
empresa CIRO CP SAC, Ate, 2020 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
Eficacia_Antes 12 ,7025 ,18430 ,40 ,94 












Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Eficaca_Despues - 
Eficacia_Antes 
Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 12b 6,50 78,00 
Empates 0c   
Total 12   
a. Eficacia_Despues < Eficacia_Antes 
b. Eficacia_Despues > Eficacia_Antes 
c. Eficacia_Despues = Eficacia_Antes 
 
 






Sig. asintótica (bilateral) ,002 
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con 
signo 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
INTERPRETACIÓN: De la tabla 49, ha quedado demostrado que la media de 
Eficacia antes fue 70.25% es menor que la media de la productividad después 
98.25%, por lo tanto se acepta la hipótesis de investigación alterna, además los 
estadísticos mencionan que si el SIG es menor a 0.05 se valida la Hipótesis Alterna, 
por consiguiente queda demostrado que la aplicación de Gestión por Procesos 













 4.2.3 Análisis de la segunda Hipótesis específico (EFICIENCIA) 
𝐻𝑎 : La aplicación de gestión por procesos optimiza los recursos en la empresa 
CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
Los datos presentados en el trabajo de investigación son de 12 que determina la 
población para analizar la dimensión de optimización de recursos, por lo tanto la 
prueba de normalidad se hará utilizando el estadístico Shapiro Wilk.  
Tabla 50: Prueba de Normalidad: Shapiro Wilk, para el indicador Eficiencia antes y 
después. 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Eficiencia_Antes ,162 12 ,200* ,902 12 ,170 
Eficiencia_Despues ,156 12 ,200* ,943 12 ,543 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
FORMULACIÓN DE LA CONCLUCIÓN DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD:  
 
Eficiencia antes es = 0.170, SIG < 0.05 SI 
Eficiencia después = 0.543, SIG > 0.05 SI 
 
INTERPRETACIÓN:  
Los indicadores obtuvieron puntuaciones de SI – SI, por ello se concluye que los 
datos de Eficiencia son PARAMÉTRICOS, por lo tanto se utilizó para validar la 
Hipótesis General el estadístico T-STUDENT.  
 
VALIDACIÓN DE LA HIPÓTESIS  
Contrastación de la segunda hipótesis específico 
 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no optimiza los recursos en la 





Ha: La aplicación de la gestión por procesos optimiza los recursos en la 
empresa CIRO CP SAC ATE, 2020.  
 
Regla de decisión: PROMEDIO DE MEDIAS 
 
Ho:   µProductividad: antes ≥ µProductividad _ después 
Ha:   µProductividad: antes <µProductividad _ después 
  




Tabla 51 Prueba de T-Student para Eficiencia antes y después de la Gestión por 
Procesos de la empresa CIRO CP SAC, Ate, 2020 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Eficiencia_Antes ,6342 12 ,16418 ,04739 
Eficiencia_Despues ,8350 12 ,08219 ,02373 
 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 Eficiencia_Antes & 
Eficiencia_Despues 
12 ,234 ,464 
 











95% de intervalo de 

















INTERPRETACIÓN: De la tabla 51, ha quedado demostrado que la media de 
Eficiencia antes fue 63.42% es menor que la media de la productividad después 
83.50%, por lo tanto se acepta la hipótesis de investigación alterna, además los 
estadísticos mencionan que si el SIG es menor a 0.05 se valida la Hipótesis Alterna, 
por consiguiente queda demostrado que la aplicación de Gestión por Procesos 















































V. DISCUSIÓN  
5.1 Discusión de la Hipótesis General  
La tabla 47 evidencia que la media de la productividad antes de la aplicación de la 
mejora dio como resultado 0.4708 mostrando un valor bajo, después de la 
aplicación de la mejora se obtuvo un resultado de 0.8208, evidenciando mejoras a 
consecuencia de la aplicación de la Gestión por Procesos, concordando con la 
investigación de Fernández y Ramírez (2017) titulado “Propuesta de una plan de 
mejoras, basado en Gestión por Procesos, para incrementar la Productividad en la 
empresa Distribuciones A & B”, obteniendo como resultado de la productividad 
después de implementar el plan de mejora propuesto, se encontrará un aumento 
aproximado en  22.18%; por lo tanto se concluye que la aplicación de Gestión por 
Procesos incrementa la productividad. Este resultado está relacionado con los ocho 
principios de la calidad que forma parte de la investigación y se concluye que la 
Aplicación de la Gestión por procesos ayuda a aumentar los índices de la 
productividad, así mismo Beltrán [et al.] (2009) en su libro “Guía basado en Gestión 
por Procesos” de lo cual se consideró para el marco teórico, menciona que la 
correcta aplicación de la Gestión por Procesos, ayuda a incrementar 
significativamente los índices de la productividad. 
 
5.2 Discusión de la Hipótesis Especifica 1 
La tabla 49 evidencia que la media de la eficacia antes de la aplicación de la mejora 
dio como resultado 0.7925 mostrando un valor menor, después de la aplicación de 
la mejora se obtuvo un resultado de 0.9825, evidenciando una mejora a 
consecuencia de la aplicación de la Gestión por Procesos, este resultado 
concuerda con la investigación realizada por Huamán (2017) titulado “Diseño de un 
sistema de Gestión por procesos para mejorar la productividad y competitividad de 
la panadería LULI”, obtuvo como resultado el incremento de la eficacia, 
demostrando que el logros de sus objetivos fueron alcanzados eficazmente a partir 




en su libro “eficacia empresarial” lo cual menciona que el incremento de la eficacia 
se da a consecuencia de gestionar la organización a través de sus procesos.  
 
5.3 Discusión de la Hipótesis Específica 2 
En la tabla 51 evidencia que la media de la eficiencia antes de la aplicación de la 
mejora dio como resultado 0.6342 mostrando un valor bajo, después de la 
aplicación de la mejora, se obtuvo un resultado de 0.8350, evidenciando una mejora 
a consecuencia de la aplicación de la Gestión por Procesos, el resultado obtenido 
está alineado a la  investigación realizada por Maldonado (2016), titulado “Aumento 
de la productividad mediante gestión por procesos en el área de empaque en la 
empresa Greenrose”, obtuvo como resultado el incremento de la eficiencia través 
de la optimización de los recursos, esto fue por la aplicación de la gestión por 
procesos con el método BPMN, lo cual ayuda a determinar el orden de las 
actividades, y los productos y propietarios del proceso, así mismo Rojas, Jaimes y 
Valencia (2018) en su libro titulado “Efectividad, eficacia y eficiencia en equipos de 
trabajo”, lo cual menciona que se debe producir la mayor cantidad posible con un 











































Conclusión 1:  
Se concluye que una adecuada aplicación de Gestión por Procesos aumenta 
significativamente los índices de productividad, tal como se evidencia en la tabla 
47 de la página 105, en donde el incremento fue de un 35%. 
Conclusión 2: 
Se concluye que una adecuada aplicación de la Gestión por Procesos aumenta 
significativamente el índice de la eficacia, tal como muestra la tabla 49 en la página 
107, representado un incremento  de 19%.  
Conclusión 3: 
Se concluye que una adecuada aplicación de la Gestión por Procesos aumenta 
significativamente el índice de la eficiencia, tal como muestra la tabla 51 en la 


















































1. La aplicación de la  Gestión por Procesos aumentó la productividad en un 35% 
en el área de Gestión documental y operativa, en función a este incremento la 
empresa CIRO CP SAC ha sido beneficiado en su utilidad que bordea 
trimestralmente S/.  33,203.96 soles, por ello se recomienda a otras empresa de 
telecomunicaciones, y como también a otros rubros aplicar la Gestión por Procesos 
en los sus departamentos, para mejorar su competitividad y generar mayores 
ganancias ofreciendo servicios a menores precios. 
 
2. La Gestión por Procesos incrementó la eficacia en un 19%, lo cual mejoró el 
cumplimiento de metas de las áreas documental y operativa, esto debido a que se 
disminuyó reproceso, que generaba mayor tiempo y costo para lograr cumplir la 
producción programada, por lo cual se recomienda a la empresas de 
telecomunicaciones, y como también a otros rubros  aplicar la Gestión por Procesos  
en sus áreas de la empresa para mejorar su eficacia para lograr el objetivo 
planificado. 
 
3. La implementación de la Gestión por Procesos incrementó la eficiencia en un 
20.08%, a través de la optimización de recursos se minimiza los costos de 
producción, el precio de prestación de servicios es competitivo para adquirir mayor 
clientela y generar mayores ganancias, por lo cual se recomienda a la empresa de 
telecomunicaciones, y como también a otros rubros la implementación de la Gestión 
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Arnoletto y Díaz (2009) 
afirman que “La gestión por 
procesos, es un sistema de 
gestión organizacional , 
basado en criterios de 
Calidad Total, en el cual la 
atención se centra en los 
resultados de los procesos, 
los cuales,[...], son objeto 
de simplificación y mejora 
continua” (p. 10). 
Modelo de 
gestión basada 
en incrementar la 
satisfacción del 





del cliente  





SC: Satisfacción del cliente 
SA: Servicios aceptados 
TS: Total de Servicios 
Razón 
Recolección de 









VAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan 
valor al proceso 
N° TA: Número total de actividades  
Razón 
Recolección de 








Según Cruelles (2012) “La 
productividad es un ratio o 
índice que mide la relación 
existente entre la 
producción realizada y la 
cantidad de factores o 
insumos empleados en 
conseguirla” (p. 63). 
La productividad 
es la capacidad 
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PR: Producción Real  
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DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES 
 
Variable independiente  
GESTIÓN POR PROCESOS  
Arnoletto y Díaz (2009) afirman que “La gestión por procesos, es un sistema de 
gestión organizacional , basado en criterios de Calidad Total, en el cual la atención 
se centra en los resultados de los procesos, los cuales,[...], son objeto de 
simplificación y mejora continua” (p. 10). 
 
Dimensiones de las variables:  
Dimensión 1 
 
Satisfacción del cliente 
Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfacción de cliente como: 
 
 Una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si 
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecha. Si los 
resultados superan las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados 
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (p.20).  
 
Dimensión 2 
Valor agregado de proceso  
Jaramillo y Salcedo (2005) definen que: 
 
El valor agregado se ha definido como el valor adicionado a los materiales y servicios 
comprados para la conversión o producción de productos terminados. [...] el valor 
agregado es un indicador importante para medir el desempeño de las empresas. Para la 
creación del valor agregado las empresas se organizan de tal manera que cada proceso, 









Variable Dependiente  
 
Productividad 
Según Cruelles (2012) “La productividad es un ratio o índice que mide la relación 
existente entre la producción realizada y la cantidad de factores o insumos 
empleados en conseguirla” (p. 63). 
 
Dimensiones de las variables:  
 
Dimensión 1 
Optimización de recursos (eficiencia) 
Carro y Gonzales (2012) definen la eficiencia como “Es una medida del grado de 
utilización de la mano de obra y puede expresarse como una relación de tiempos o 
de cantidades producidas” (p. 08). 
 
Dimensión 2 
Cumplimiento de metas (eficacia) 
Según la RAE (2001), la eficacia es la “capacidad de lograr el efecto que se desea 















MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
 
 

















Arnoletto y Díaz (2009) 
afirman que “La gestión por 
procesos, es un sistema de 
gestión organizacional , 
basado en criterios de 
Calidad Total, en el cual la 
atención se centra en los 
resultados de los procesos, 
los cuales,[...], son objeto de 
simplificación y mejora 
continua” (p. 10). 
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SC: Satisfacción del cliente 
SA: Servicios aceptados 











VAP: Valor agregado del proceso 
 
N° AAV: Número de actividades que 
agregan valor al proceso. 
 












































Según Cruelles (2012) 
“La productividad es un 
ratio o índice que mide 
la relación existente 
entre la producción 
realizada y la cantidad 
de factores o insumos 
empleados en 
conseguirla” (p. 63). 
La productividad es la 
capacidad que tiene las 
empresas para rendir en 









RU: Recursos Utilizados  
RP: Recursos Presupuestados   
PR: Producción Real  
PP: Producción Programada  
 









PR: Producción real  
PP: Producción Programada  
 
Razón Recolección de datos 
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FICHA DE OPTIMIZACIÓN DE RECURSOS
Fecha Observaciones









*Para efectos de pruebas, se debe considerar los parametros de Factor Helicoidal (FHELIX), Indice 
Refracción (IOR), Coeficiente Rayleigh (RBS) y  Coeficiente
Atenuación según lo indique el fabricante del cable de fibra óptica.
* Las pruebas seran realizadas en doble ventana (Para las longitudes de onda:  ʎ= 1310nm y ʎ= 1550nm).
OBSERVACIONES:






19 0.334 4.0285 1.347 43





13 0.337 4.0285 1.358 37





7 0.333 4.0316 1.344 31





1 0.333 4.0323 1.343 25
2 0.333 4.0348 1.343 26



































Distancia 10.00 km Pulso 100 ns Tiempo 30 seg
Equipo Medición
Módulo OTDR: MAX-730-M3-EA Serie Módulo: 903151
Cable de Fibra Óptica




“Instalación de Banda Ancha para la 
Conectividad Integral y Desarrollo Social"
PROTOCOLO DE ACEPTACIÓN DE ENLACE FO:
MEDICIONES DE ATENUACIÓN ANTES DEL TENDIDO - MAAT





































Datos del Enlace Equipos de Medición                               LADO A
Coe fic ie nte  Ate nua c ión: Bobina  La nza mie nto (Km):
Fa c tor Elic oida l  FHELIX: Bobina  Re c e pc ión (Km):
Indic e  Re fra c c ión IOR: Nombre  Arc hivo:
Coe fic ie nte  Ra yle igh RBS:
No.
Coorden
Longitud 1.36  Km

















































CONSTRUCTOR: SUPERVISOR: SUPERVISIÓN EXTERNA:
Especificaciones Técnicas del Cable Fibra Óptica Parametros de Adquisición
0.1dB
EMPALME 3 EMPALME 4 EMPALME 5 EMPALME 6 EMPALME 7 EMPALME 8 EMPALME 9





6 0  s
Longitud Físic a  Ca ble  (Km):
Pulso:
Tie mpo (s):
Anillo:  Ce rtif_ Ca libra c ión: 10 /0 4 /2 0 19 10 /0 4 /2 0 19 -81.70 15 5 0  nm
Fa bric a nte  de l c a ble Tipo Ca ble :
Longitud Onda  ( ʎ ) :
Crite rio 
Cumplimie nto:
IT U-T  L12
El 97% de valo res pro medio  B idireccio nal sea meno r a 
0.2 dB  y que so lo  el 3% supere el pro medio  bidireccio nal 
de 0.2 dB
Ate nua c ion 
Prome dio Tota l 




Fe c ha :  Esta c ión: 0.20 dB / Km
PROTOCOLO DE ACEPTACIÓN DE ENLACE FO: MEDICIONES DE ATENUACIÓN BIDIRECCIONAL DE EMPALMES DESPUES DEL TENDIDO
LLOQUE 
10 8 6 8 3 2
















































































































FTB- 7 3 0 - 2 3 B- 0 4 B- OPM- EA





A > B PROM.B > A
OBSERVACIONES:






*Las pruebas se realizan en la ventana (ʎ= 1550 nm)
C ON STR U C TOR : SU PER V ISOR :
>
OBSERVACIONES:
SU PER V ISIÓN  EX TER N A :
0.58 0.53
24 0.60 0.47 0.53 48 0.37 0.63 0.50
23 0.53 0.71 0.62 47 0.47
0.54 0.56
22 0.62 0.61 0.61 46 0.51 0.54 0.53
21 0.43 0.67 0.55 45 0.59
0.57 0.51
20 0.47 0.58 0.53 44 0.50 0.63 0.57
19 0.47 0.60 0.54 43 0.44
0.56 0.48
18 0.44 0.58 0.51 42 0.59 0.51 0.55
17 0.43 0.66 0.55 41 0.40
0.58 0.47
16 0.44 0.75 0.59 40 0.48 0.60 0.54
15 0.43 0.70 0.56 39 0.36
0.63 0.51
14 0.40 0.71 0.55 38 0.49 0.65 0.57
13 0.43 0.57 0.50 37 0.39
0.60 0.49
12 0.48 0.62 0.55 36 0.43 0.49 0.46
11 0.30 0.56 0.43 35 0.38
0.73 0.59
10 0.48 0.72 0.60 34 0.45 0.52 0.48
9 0.42 0.64 0.53 33 0.46
0.70 0.53
8 0.57 0.60 0.59 32 0.51 0.65 0.58
7 0.43 0.60 0.52 31 0.36
0.72 0.58
6 0.40 0.66 0.53 30 0.56 0.67 0.61
5 0.39 0.63 0.51 29 0.43
0.57 0.51
4 0.41 0.57 0.49 28 0.46 0.66 0.56
3 0.46 0.66 0.56 27 0.45
1 0.32 0.63 0.48 25 0.44 0.45 0.45
2 0.46 0.45 0.45 26 0.31 0.59 0.45
F IB R A
 Medida
 A = > B 
( dB )
 Medida




F IB R A
T iempo  
(s)
60sµ s
D at os A d icionales
B ob ina
Lanzamient o  A
( Km) :
 Medida
 A = > B 
( dB )
 Medida




D istancia (Km) 5





Lanzamient o  B
 ( Km) :
1 1 N o mbre A rchivo EDPE-OP-F-110-REG_M ATE_LLOQUE_ED_ LLOQUE
MEDICIONES DE ATENUACIÓN TOTAL DEL ENLACE - MATE
D at os del Enlace                                                                                                                                 FEC HA :0 4 / 0 9 / 2 0 19
Codigo Nodo MQ_T_0015_LLOQUE Enla c e  /  Tra mo: LLOQUE ED LLOQUE
 C o ef iciente
A tenuació n
0.2dB/Km




N o do LLOQUE ED LLOQUE
M ó dulo  OT D R : FTB-730-23B-04B-OPM-EA FTB-730-23B-04B-OPM-EA
Especif icaciones Técnicas del C ab le de F ib ra Ópt ica
Fact o r Helico idal
 FHELIX
2.25%
Ind ice R ef racción
IOR




“Instalación de Banda Ancha para la 
Conectividad Integral y Desarrollo Social"
PROTOCOLO DE ACEPTACIÓN DE ENLACE FO: 1550 nm
D escripcion del enlace
Long it ud  F í sica del 




N úmero  Empalmes 
To t al Enlace:
0.0000
N úmero  
C onect o res 
( N ° C onect o res )
2.00
EDPE-OP-F-110-REG R2
Serie OT D R : 1086832 1086832
1.4670
 C oef icient e 
R ayleigh R B S
-81.70

















   
  
DETALLE OBLIGATORIO 2  
1. Rotulado de coordenadas UTM  
2. Altura en todas las fotografías. 
3. Fecha y hora 
 
DETALLE OBLIGATORIO 1: 
1. Logo transparente EDEMSA en 


































































49 1 2 1
33 1 0 1
36 2 0 2
0 2 0
0 0 1
35 2 0 3
35 2 0
30 2 0 2
0 0
31 2 0 2
18 2 0 3
0 2 0
0 0 1
33 2 0 2
88 2 1 2
31 2 0 2



















































































1 MQ_T_0010_OMATE NODO 1.00 14 289855 8155412 -16.674533 -70.970548 2176 0 1
2 MQ_T_0010_OMATE CAMARA 3.16 7 289854 8155412 -16.674533 -70.970557 2176 0 1
3 OP 0751-11 PN SI 0.02 14.30 15 289853 8155415 -16.674506 -70.970566 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO IZQUIERDO 2.2 VÍAS LOCALES
4 164866 PE 0.03 32.50 33 289840 8155404 -16.674604 -70.970689 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO IZQUIERDO 2.2 VÍAS LOCALES
5 164843 PE 0.04 12.46 36 289811 8155386 -16.674764 70.970963 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO IZQUIERDO 2.2 VÍAS LOCALES
6 CA 11.66 289799 8155381 -16.674808 -70.971076 2176 0 1
6_1 164841 PA 23.00 289805 8155371 -16.674899 -70.97102 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO IZQUIERDO 2.2 VÍAS LOCALES
7 164840 PE 0.04 33.84 35 289789 8155402 -16.667462 -70.971167 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
8 164839 PE 0.04 34.89 35 289770 8155430 -16.674363 -70.971343 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
9 164838 PE 0.03 9.90 30 289754 8155461 -16.674081 -70.97149 2176 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
9_1 SITIO DE INTERES 29.40 289747 8155468 -16.674017 -70.971555 2171 0 1
10 164837 PE 0.03 30.40 31 289738 8155487 -16.673845 -70.971638 2171 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
11 164874 PE 0.02 7.06 18 289719 8155512 -16.673617 -70.971813 2171 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
12 CA 14.21 289715 8155519 -16.673554 -70.97185 2171 0 1
12_1 164814 PA 10.21 289706 8155530 -16.673372 -70.971979 2171 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
13 164871 PE 0.03 31.62 33 289725 8155526 -16.67491 -70.971756 2172 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
14 164828 PE 0.03 32.12 33 289751 8155544 -16.673491 -70.971756 2172 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
15 164827 PE 0.03 29.00 31 289780 8155560 -16.673331 -70.97151 2175 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
16 164855 PE 0.01 5.40 10 289800 8155581 -16.673189 -70.971237 2179 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES
17 CA 5.00 289805 8155585 -16.673001 -70.971029 2183 0 1
17_1 S/C PA 4.47 289808 8155581 -16.672974 -70.971001 2183 0 1 VÍAS LOCALES COSTADO DERECHO 2.2 VÍAS LOCALES


































































DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE INSTALACIÓN DE POSTE
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                          
27/06/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Transporte de poste FV 1
Poste hubicado en almacen 1 realizar inventario
Inspeccion del poste 1
Escavación 1x1x2m 1
1




Transporte de poste FV a campo
Amarre en el extremo superior en 
poste

























DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE MAAT
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                            
09/05/20
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Destape de bobina 1
Pelar el aislante de Fibra Óptica 1
Limpiar hilos de fibra optica 1
1
Pelar recubrimiento  de hilos 1
1
Empalme con Fusionadora 1
Medición 1
Espera para ingreso de otro hilo 1
Traslado de carpa 1
Realizar protocolos 1





























DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE TENDIDO
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                   
06/06/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Transporte de Fibra Optica 1
Fibra hubicado en almacen 1 realizar inventario





Acondicionamiento de etiquetas 1
TOTAL 9
Estiramiento de fibra con poleas
Comentarios
























DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE INSTALACIÓN DE CAMARA
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                      
13/06/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Transporte de camara 1
Camara ubicado en almacen 1 realizar inventario




Relleno a los laterales 1
Fijación 1
Llenado de hormigon 1




Transporte de camara a campo 1





















DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE EMPALME
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                   
21/07/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
transporte de MUFA 1
MUFA ubicado en almacen 1 realizar inventario




Cortar el aislante de fibra óptica 1
Limpiar los hilos de fibra 1
Cortar fibras de hilo 1
Empalmar en la bandeja  1 1
Empalmar en la bandeja  2 1
Colocar etiqueta de empalme 1
Sujeción de MUFA en el poste 1
TOTAL 14
Limpieza de herramientas de 
fusionadora
Sujeción de fibra a la entrada de la 
MUFA
Comentarios

























DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE MATE 
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                   
11/07/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Trasporte a NODO 1






Inspección final del NODO 1
TOTAL 8
Calibración de OTRD 
Medición de MATE 
Espera de datos de medición 
Inspeccionar los datos anotados con 

























DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE MABE 
Diagrama No. Hoja No. OPERARIO MATERIAL EQUIPO
RESUMEN












Aprobado por: Fecha:                   
11/07/2020
Símbolo
Descripción Cantidad Distancia Tiempo
Observaciones
Trasporte al  NODO 1






Transporte al siguiente NODO 1
Inspección final de NODO 1
TOTAL 9
Inspeccionar los datos anotados con 
datos de FAST REPORT
Comentarios
Calibración de OTRD 
Medición de MABE 

















































































































Anexo  40 Recolección de Datos Post Test de Optimización de Recursos 
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL
Declaratoria de Originalidad de los Autores
Nosotros, CIPRIAN PEREZ YACK NILSSON, SANTOS CALDERON BETSABE
DOLORES estudiantes de la FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA de la
escuela profesional de INGENIERÍA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CÉSAR
VALLEJO SAC - LIMA ATE, declaramos bajo juramento que todos los datos e información
que acompañan la Tesis titulada: "GESTIÓN POR PROCESOS PARA AUMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CIRO CP SAC ATE, 2020", es de nuestra autoría,
por lo tanto, declaramos que la Tesis:
1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.
2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de paráfrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtención de otro grado
académico o título profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.
En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de la información aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
Nombres y Apellidos Firma
SANTOS CALDERON BETSABE DOLORES
DNI:       74136999




CIPRIAN PEREZ YACK NILSSON
DNI:       71772099
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